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Carta del Presidente

Estimadas/os accionistas,

En el gjercicio 2019 hemos logrado unos excelentes resultados recurrentes, los mejores de los ultimos diez arios,
ademas de alcanzar grandes avances en nuestra transformacion.

El beneficio atribuido, excluyendo impactos singulares, ascendié a 4.830 millones de euros en 2019, gracias a unos
ingresos recurrentes récord, y a una gestion ejemplar de los costes. El valor contable por accién se incrementé en un
11,5% y la rentabilidad sobre el patrimonio tangible (ROTE) fue del 11,9%, situdndonos a la cabeza de la industria
financiera en términos de rentabilidad. El ratio de capital CET1 fully-loaded del Grupo termind el afio en el 11,74%, 40
puntos basicos por encima del cierre de 2018.

Todo esto en un afio marcado por un entorno econémico muy complejo, con una desaceleracion de la economia global,
motivada por conflictos geopoliticos, tensiones comerciales y un entorno de bajos tipos de interés, que han llevado a un
crecimiento global del 3,1% en 2019, la tasa mas baja desde 2009.

Estos resultados son una clara evidencia del éxito de nuestra transformacién y de nuestra apuesta por la digitalizacion.
Una apuesta que nos ha situado como lideres indiscutibles de la transformacién digital del sector financiero en los
dltimos afos.

Prueba de ello es que, desde 2015, el nimero de clientes que se relacionan con el Banco a través de canales digitales se
ha duplicado, y los que lo hacen a través del movil se ha triplicado, y ya representan mas del 50% de nuestra base de
clientes. Las ventas digitales en unidades y valor han pasado a representar un 59% y 45% del total de las ventas
respectivamente.

No soélo hemos visto evolucionar el nimero de clientes moviles y digitales en estos afios: la base total de nuestros clientes
activos se ha incrementado en casi 9 millones. Y lo que es mas importante, nuestros clientes son mas fieles y estan
mas satisfechos, como demuestra nuestra posicion de liderazgo en el indice de recomendacién neta (IReNe) en la
mayorfa de los pafses en los que operamos.

Todo esto es resultado de una propuesta de valor diferencial en todos nuestros canales y muy especialmente a través de
los canales digitales. La consultora Forrester Research hareconocido ala aplicaciéon de banca mévil de BBVA en Espaiia
como la mejor aplicaciéon de banca mévil del mundo por tercer afio consecutivo. En este mismo ranking, la aplicacion
de BBVA en Turquia quedd en segundo lugar.

Ademads, en 2019 hemos adoptado una marca Unica y nuevo logo a nivel mundial. Este cambio pone de relieve nuestro
objetivo de ofrecer una propuesta de valor Unica y una experiencia de usuario homogénea, propias de una compafiia digital
de alcance global.

Sindudauno delos aspectos a destacar del afio 2019 es la mayor concienciaciéon y movilizacidn social frente al cambio
climatico y los retos de sostenibilidad a los que se enfrenta la humanidad. a lucha contra el cambio climatico supone
una de las mayores disrupciones de la historia, con importantisimas consecuencias econémicas a las que todos
(gobiernos, reguladores, empresas, consumidores, toda la sociedad) tenemos que adaptarnos de manera inmediata.

La transicién climatica requerird inversiones significativas en el corto plazo en muchas industrias. En BBVA somos
conscientes del destacado papel de la banca en esta transicion a través de nuestra actividad de financiacién y el
asesoramiento a nuestros clientes. Creemos firmemente que el futuro de la banca es financiar el Futuro, con
mayusculas.

Por ello, hace dos afios definimos nuestro Compromiso 2025 para contribuir a la consecucién de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas y alineado con el Acuerdo de Paris sobre Cambio Climatico. Nos hemos
propuesto movilizar 100.000 millones de euros hasta 2025 y, en tan sdlo dos afios, ya hemos movilizado 30.000
millones de euros, [0 que sin duda supone un gran avance.

Adicionalmente, en BBVA hemos asumido el compromiso de ser neutros en emisiones de CO: en nuestra actividad
directa desde este mismo afio 2020. También, como anunciamos durante la Cumbre del Clima de Naciones Unidas COP
25 celebrada en Madrid, hemos establecido un precio interno a las emisiones de CO2 que incentive la reduccion por parte
de todas las dreas y negocios de BBVA. Esperamos que en un futuro préximo se desarrolle un mercado global de CO2 que
incentive del mismo modo la necesaria reduccion por todos los agentes econémicos.

Pero es importante destacar que en BBVA la sostenibilidad va mas allda del cambio climatico. Por eso, en BBVA
apoyamos iniciativas globales como el Pacto Mundial de Naciones Unidas, que permiten aunar esfuerzos para lograr
un desarrollo sostenible. Para nosotros, es fundamental que éste sea inclusivo para todas y cada una de las personas
que formamos



parte de la sociedad. Con este objetivo, durante el ejercicio 2019, BBVA destiné mas de 100 millones de euros a
iniciativas sociales y de apoyo a la educacién, el fomento de la cultura y la ciencia, y el emprendimiento,
beneficiando a mas de 11 millones de personas.

En particular, en BBVA nos sentimos especialmente orgullosos del gran trabajo que realizan nuestras fundaciones a través
de numerosas iniciativas, como los Premios Fundacién BBVA Fronteras del Conocimiento, que reconocen
contribuciones fundamentales al desarrollo del conocimiento y la investigacion. También es destacable la labor de
financiacion del desarrollo de la Fundaciéon Microfinanzas BBVA, en particular a través de microcréditos a
emprendedores de bajos recursos y programas de sostenibilidad medioambiental o de empoderamiento econdémico de la
mujer. Una labor por la que ha sido reconocida por la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE),
como la segunda iniciativa filantrépica privada mas importante a nivel mundial y la primera en Latinoamérica.

Ademas, consideramos que la responsabilidad en el pago de impuestos es una parte fundamental del compromiso que
mantenemos con la sociedad. Por eso, en BBVA publicamos de manera voluntaria nuestra contribucion fiscal global, un
ejemplo de buen gobierno y de transparencia. En el ejercicio 2019, BBVA contribuyé con un total de 9.290 millones
de euros en impuestos derivados de nuestra actividad en todos los mercados en que operamos, comprendiendo
tanto los impuestos soportados por el Grupo en nombre propio como los recaudados para las arcas publicas en nombre
de terceros. Estos impuestos permiten fomentar el desarrollo de estos paises a través de la inversion en infraestructuras
o en sanidad, pero sobre todo ayudando a incrementar la igualdad de oportunidades a través de una mejor educacion.

El aflo 2019 nos ha servido también para llevar a cabo un proceso de reflexion estratégica partiendo de la base de los
grandes logros obtenidos enlos Ultimos cinco afios, y con el objetivo de continuar trabajando en la consecucion de nuestro
Propdsito: poner al alcance de todos las oportunidades de esta nueva era.

Mirando al futuro, queremos ayudar a nuestros clientes a tomar mejores decisiones sobre sus finanzas y apoyarles
también en su transiciéon hacia un mundo mas sostenible. Este aspecto es crucial para todos ante los importantes retos
sociales y medioambientales a los que nos enfrentamos.

Para ello, hemos evolucionado nuestra estrategia y definido seis nuevas prioridades estratégicas que buscan
amplificar el impacto de nuestra transformacién en nuestros clientes y en la sociedad, con un papel clave del equipo,
de los datos y de la tecnologia para lograr nuestro propdsito. Las primeras cuatro estan dirigidas a:

1. Mejorar la salud financiera de nuestros clientes, ayudarles en su toma de decisiones y en la gestién diaria de
sus finanzas a partir de un asesoramiento personalizado.

2. Ayudar a nuestros clientes en la transiciéon hacia un futuro sostenible, no solo desde el punto de vista
medioambiental sino también buscando un desarrollo econémico inclusivo.

3. Crecer en clientes, apoyandonos en los canales digitales para lograr un crecimiento rentable y sostenible en los
segmentos mas atractivos.

4. Buscar la excelencia operativa, con procesos automatizados y sencillos y manteniendo nuestro enfoque en la
gestidn robusta de los riesgos, en optimizar el uso de nuestro capital, asf como en promover una cultura de
comportamiento integro.

Para conseguir estos objetivos contamos con las dos prioridades restantes, los auténticos cimientos sobre los que se
construye el BBVA del futuro:

5. El mejor equipo y el mas comprometido, impulsando el compromiso y desempefio de todos los que formamos
BBVA para alcanzar nuestro propdsito.

6. Datosy tecnologia, que son, cada vez mas, ingredientes clave para cualquier aspecto de nuestra actividad, y que
nos ayudaran a la consecucion del resto de las prioridades.

Estoy convencido de que estas seis nuevas prioridades estratégicas nos ayudaran a dar respuesta alos retos que debemos
afrontar y determinaran nuestro éxito en los préximos afios para seguir liderando el Futuro de la banca.

Por ultimo, quiero agradecer a todas y cada una de las mas de 126.000 personas que forman parte de BBVA por su
excelente trabajo y compromiso, y animarles a seguir trabajando en cumplir nuestro Propdsito, y hacerlo siempre
conforme a nuestros valores “El cliente es lo primero”, “Pensamos en grande” y “Somos un solo equipo”.

Y a Ustedes, sefiores accionistas, una vez mas gracias por su confianzay por su apoyo constante, que nos impulsa a seguir
dando cada dfa lo mejor de nosotros.

Carlos Torres Vila

Presidente de BBVA



Carta del Consejero Delegado

Estimadas/os accionistas,

Durante el ejercicio 2019, hemos visto una desaceleracion del crecimiento global como consecuencia de los riesgos
geopoliticos y las tensiones comerciales, que llevaron a un debilitamiento del comercio internacional, de la inversiény de
la actividad industrial. Ademas de esto, los principales bancos centrales siguieron tomando medidas que favorecieron la
continuidad de una situacion de bajos tipos de interés. En este complejo entorno, BBVA ha vuelto a demostrar, una vez
mas, la fortaleza de su modelo diversificado y su capacidad de generar unos sélidos resultados con rentabilidades
de doble digito.

La economia mundial crecié al 3,1% en 2019, siendo éste el crecimiento mas bajo desde 2009. En cuanto a los paises
donde BBVA tiene presencia, el comportamiento fue dispar. Por un lado, Esparia, con un crecimiento del 2,0%, por encima
de la zona euro, y Estados Unidos, cuyo crecimiento, a pesar de desacelerarse ligeramente, se situd en 2,3%, favorecido
por politicas fiscales expansivas. No obstante, el crecimiento en los estados de la region del Sunbelt, donde BBVA
concentra su presencia, fue superior a la media del pafrs, situandose en el 3,2%. Colombia y Perd también mostraron
solidos crecimientos del 3,2% vy 2,1% respectivamente. Por su parte, el crecimiento en México sufrid un estancamiento en
2019 debido, entre otros factores, al retraso en la ratificacion del nuevo acuerdo comercial con Estados Unidos y Canada
y la ralentizacién del empleo y el consumo privado y Turquia, cuya senda de crecimiento se ha ido recuperando gracias a
las politicas econdmicas adoptadas a lo largo del afio. En cambio, en Argentina nos enfrentamos a una situacion de cierta
incertidumbre.

A pesar de las dificultades del entorno, el resultado atribuido del Grupo BBVA en 2019, excluyendo impactos
singulares, fue de 4.830 millones de euros, lo que supone un incremento del 2,7% frente al resultado del ejercicio
anterior. Se trata del beneficio atribuido sin extraordinarios mas elevado desde el afio 2009. Si tenemos en cuenta el
impacto por el deterioro del fondo de comercio de nuestra filial en Estados Unidos, el beneficio atribuido ascendié a 3.512
millones de euros. Este impacto contable del fondo de comercio, que se generd a raiz de la compra de la mayor parte de
nuestros activos en Estados Unidos en 2009, fue consecuencia principalmente de la desfavorable evolucién de los tipos
de interés en el pais y la ralentizacién de la economia. Este deterioro del fondo de comercio no afecta al patrimonio neto
tangible, ni al capital, ni a la liquidez, nitampoco a la capacidad de reparto de dividendos del Grupo BBVA.

En términos de creacién de valor para el accionista, el valor contable tangible por accién mas dividendos alcanzé 6,53
euros acierre del afio, lo que supone unincremento del 11,5% frente al ejercicio anterior. Y un aflo mas, nuestras métricas
de rentabilidad se encuentran a la cabeza de nuestros competidores. Excluyendo el impacto del deterioro del fondo
de comercio, la rentabilidad sobre los fondos propios se situé en 9,9% y la rentabilidad sobre el patrimonio tangible fue de
11,9%.

Me gustaria resaltar, que durante el ejercicio 2019, se ha vuelto a poner de manifiesto la fortaleza de nuestra posicién de
capital. El ratio CET 1 fully-loaded se sitla dentro de nuestro rango objetivo y cerré el afio en 11,74%, lo que supuso un
incremento de 40 puntos basicos en el aflo a pesar de los impactos negativos derivados de los cambios en las normas
contables y de otros ajustes regulatorios.

Es destacable, también, la evolucion de los ingresos recurrentes, que a pesar del entorno de bajos tipos de interés en
algunos de nuestros principales mercados, crecieron por encima del 5% en el afio, a tipos de cambio constantes, es decir,
sintener en cuenta el impacto del tipo de cambio, hasta alcanzar el récord histéricos en términos absolutos; y la disciplina
enelcontrol de gastos, que crecieron al 2,2%, muy por debajo de la inflacion media de los paises donde tenemos presencia.
Como resultado, el ratio de eficiencia ha mejorado en 92 puntos bésicos, hasta el 48,5%, liderando, un afio mas, nuestro
grupo de competidores comparables.

Y todo esto lo hemos conseguido manteniendo unos sdlidos indicadores de riesgo, con una mejora muy significativa del
ratio de mora, que se situd en el 3,8%, 15 puntos basicos mejor que en 2018. El ratio de cobertura mejoré 349 puntos
basicos en el afio, hasta situarse en el 77%. Ambos ratios han sido los mejores de los ultimos diez afios. Respecto al del
riesgo del Grupo se mantuvo en niveles bajos, en el entorno del 1%.



Enrelacion con las principales areas de negocio, me gustaria subrayar:

En Espafa: el resultado atribuido fue de 1.386 millones de euros, un 1% menos que el afio anterior lastrado por la
caida del margen de intereses, en linea con lo esperado, y de los resultados por operaciones financieras,
parcialmente compensado por el buen comportamiento de las comisiones, la significativa reduccién de los gastos
y los menores saneamientos como consecuencia de las operaciones de venta de carteras de créditos dudosos y
fallidos realizadas en el afio. En riesgos, muy buena tendencia en la reduccién del ratio de mora, que se situé en
el 4,4% y del coste de riesgo, en el 0,12%.

En Estados Unidos el resultado atribuido en el ejercicio 2019 alcanzé los 590 millones de euros, un 23,9% inferior
alde 2018, atipos de cambio constantes, debido fundamentalmente alimpacto de la bajada de los tipos de interés
en el pais y al aumento del deterioro de activos financieros, como consecuencia de las mayores provisiones
puntuales en la cartera comercial y de consumo y al ajuste en el escenario macro.

En México el resultado atribuido del érea fue de 2.699 millones de euros, lo que supone un incremento interanual
del 8,2%, a tipos de cambio constantes, apoyado por el margen de intereses y la mejora de la eficiencia. Destaca
también la solidez de los indicadores de riesgo.

En Turquia el resultado atribuido alcanzé los 506 millones de euros. Sin tener en cuenta la depreciacién de lira
en el afio, esto es, en términos constantes, un resultado muy similar al del afio anterior, con un leve descenso del
0,5%. Cabe destacar el buen comportamiento del margen de intereses, gracias una excelente gestion de precios
que ha compensado la menor contribucion de los bonos ligados a la inflacion.

En América del Sur destaca la evolucion positiva de la actividad en los principales paises: Argentina, Colombiay
Perd. El resultado atribuido del drea ascendid a 721 millones de euros en 2019, lo que supone una crecimiento
interanual de 64% (excluyendo el negocio de BBVA Chile de la comparativa interanual), en términos constantes.

Por ultimo, no quiero dejar pasar la oportunidad para dar las gracias a los méas de 126.000 empleados del Grupo por su
esfuerzo continuo, su compromiso y por su contribucion a estos buenos resultados, demostrando cada dia el valor de
trabajar como un solo equipo. Y por supuesto, gracias también a ustedes, los accionistas, por su apoyo constante que nos
impulsa a hacer realidad nuestro propdsito de poner al alcance de todos las oportunidades de esta nueva era.

Onur Geng
Consejero Delegado de BBVA
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Acerca de BBVA

BBVA es un grupo financiero global fundado en 1857 con una vision centrada en el cliente que esta presente en mas de
30 paises. Tiene una posicién de liderazgo en el mercado espafiol, es la mayor institucién financiera de México y cuenta
con franquicias Iider en América del Sury la regidn del Sunbelt en Estados Unidos siendo ademas el primer accionista de
BBVA Garanti en Turquia.

El propésito de BBVA es poner al alcance de todos las oportunidades de esta nueva era. Este propdsito esté centrado en
las necesidades reales de los clientes: proporcionar las mejores soluciones y ayudarles a tomar las mejores decisiones
financieras, a través de una experiencia facil y cémoda. BBVA se asienta en unos sélidos valores: el cliente es lo primero,
pensamos en grande y somos un solo equipo.

Su negocio diversificado estd enfocado a mercados de alto crecimiento y concibe la tecnologfa como una ventaja
competitiva clave. La responsabilidad corporativa es inherente a su modelo de negocio, impulsa la inclusion y la
educacion financieras y apoya la investigacion cientifica y la cultura. BBVA opera con la maxima integridad, vision a largo
plazoy mejores practicas.
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En este Informe de Gestion se incluye la informacion relativa al desempefio del Grupo en 2019: la definicion de la
estrategia y la actividad mas relacionada con ella y con los grupos de interés, en los apartados del capitulo Estado de
informacién no financiera; el desempefio financiero en el capitulo de Informacion financiera del Grupo y de los diferentes
paises y dreas de negocio en el correspondiente a Areas de negocio: y toda la informacién de gestién del riesgo en su
capitulo correspondiente.



Estado de informacion no financiera

De conformidad con lo establecido en la Ley 11/2018, de 28 de diciembre, por la que se modifico el Cédigo de Comercio,
el texto refundido de la Ley de Sociedades de Capital aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2010, de 2 de julio, y la
Ley 22/2015, de 20 de julio, de Auditoria de Cuentas, en materia de informacion no financiera y diversidad (en adelante,
la Ley 11/2018), BBVA presenta un estado de informacion no financiera que incluye entre otras cuestiones: la
informacién necesaria para comprender la evolucién, los resultados vy la situacion del Grupo, y el impacto de su actividad
con respecto a cuestiones medioambientales y sociales, al respeto de los derechos humanos y a la lucha contra la
corrupcion y el soborno, asi como relativas al personal.

En este contexto, BBVA incorpora el Estado de informacién no financiera consolidado en el Informe de Gestién del
Grupo, que acomparfia a las Cuentas Anuales Consolidadas correspondientes al ejercicio 2019, segun se contempla en el
articulo 49.6. del Cédigo de Comercio introducido por la Ley 11/2018.

Para el reporte de los indicadores clave de resultados no financieros incluidos en este Estado de informacion no
financiera consolidado se ha utilizado la guia GRI (Global Reporting Initiative), como marco internacional de reporting en
su opcion exhaustiva.

Asimismo, para la elaboracion de la informacion no financiera contenida en el presente Informe de Gestién, el Grupo ha
considerado la Comunicacién de la Comision Europea de 5 de julio de 2017 sobre Directrices sobre la presentacion de
informes no financieros (Metodologfa para la presentacion de informacion no financiera, 2017/C 215/01).

La informacion incluida en el Estado de informacion no financiera consolidado esta verificada por KPMG Auditores, S. L.,
en su condicion de prestador independiente de servicios de verificacion, de conformidad con la redaccion dada por la Ley
11/2018 al articulo 49 del Cédigo de Comercio.



Organigrama del Grupo

En 2019, la estructura organizativa del Grupo se mantiene en linea con la aprobada por el Consejo de Administracion de
BBVA a finales de 2018, estructura que cumple el objetivo de seguir impulsando la transformacion y los negocios del
Grupo, al tiempo que avanza en la delimitacién de las funciones ejecutivas.

Los principales aspectos de la estructura organizativa son:

El presidente ejecutivo es responsable de la direccion y adecuado funcionamiento del Consejo de
Administracion, de las funciones de supervision de la gestion, de la representacion institucional de la entidad asf
como del liderazgo e impulso de la estrategia del Grupo y de su proceso de transformacion.

Las dreas que reportan al presidente ejecutivo son las relativas a las palancas clave de la transformacion:
Engineering & Organization, Talent & Culture y Data; las relacionadas con la estrategia: Global Economics &
Public Affairs, Strategy & M&A, Communications & Responsible Business v la figura de Senior Advisor to the
Chairman; y las relacionadas con el ambito legal y del Consejo: Legal y General Secretary.

El consejero delegado es responsable de la gestidon ordinaria de los negocios del Grupo, reportando
directamente de sus funciones al Consejo de Administracion.
Las dreas que reportan al consejero delegado son las Unidades de Negocio en los diferentes paises y Corporate

& Investment Banking, asi como las siguientes funciones globales: Client Solutions, Finance y Global Risk
Management.

Adicionalmente, existen dos dreas de control que tienen un reporte directo de sus responsables al Consejo de
Administracién, a través de las correspondientes comisiones. Estas dreas de control son Internal Audit y la nueva
Regulation & Internal Control, drea que se encarga de la relacién con supervisores y reguladores, el seguimiento y
analisis de las tendencias regulatorias y el desarrollo de la agenda regulatoria del grupo, y la gestién de los riesgos
derivados de las cuestiones de cumplimiento normativo.
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Entorno

Entorno macroeconémico y sectorial

El crecimiento global se desacelerd a lo largo del afio 2019 hasta tasas de crecimiento algo por debajo del 3% en
términos anuales en la segunda mitad del afio, por debajo del 3,6% registrado en 2018. El aumento del proteccionismo
comercial y los riesgos geopoliticos tuvieron un impacto negativo sobre la actividad econdmica, principalmente sobre las
exportaciones y la inversion, que se afiadié a la desaceleracion estructural de la economia china y la moderacién ciclica
de la economia estadounidense y de la zona euro. No obstante, las politicas contra-ciclicas anunciadas en 2019,
lideradas por los bancos centrales, junto con la reciente reduccion de las tensiones comerciales entre Estados Unidos y
Chinay la desaparicién del riesgo de un Brexit desordenado en el corto plazo estan propiciando cierta estabilizacion del
crecimiento global, que descansa en un desemperio relativamente sélido del consumo privado apoyado por la relativa
fortaleza de los mercados laborales y la baja inflacidn. Asi, las previsiones del crecimiento mundial se sitian en torno al
3,1% tanto para 2019 como para 2020.

CRECIMIENTO DEL PIB REAL MUNDIAL E INFLACION EN 2019 (PORCENTAJE DE CRECIMIENTO REAL)

PIB Inflacion
Global 31 37
Eurozona 12 1,2
Espafia 2,0 0,7
Estados Unidos 2.3 1.8
México 0,0 3,6
Ameérica del Sur @ 0.9 10,8
Turqufa 0.8 15,5
China 6,1 2.9

Fuente: Estimaciones de BBVA Research.
(1) Incluye Argentina, Brasil, Chile, Colombiay Peru.

En términos de politica monetaria, los principales bancos centrales tomaron més medidas de relajacion durante el
2019. En Estados Unidos, la Reserva Federal recortd los tipos de interés en 75 puntos bédsicos entre julio y octubre hasta
situarlos en el 1,75%. En la eurozona, el Banco Central Europeo anuncié en septiembre un paquete de medidas de
politica monetaria para apoyar a la economia y al sistema financiero, incluyendo: i) un recorte de 10 puntos basicos de
los tipos de interés de la facilidad de depdsito, hasta dejarlos en -0,50%; ii) la adopcién de un sistema escalonado de
tipos de interés para dicha facilidad de depdsito; iii) un nuevo programa de compra de deuda de 20.000 millones de
euros al mes; y iv) una mejora en las condiciones de financiacion a los bancos en las subastas de liquidez de la
institucion. Las sefiales mas recientes de estabilizacién del crecimiento contribuyeron a la decisién de ambas
autoridades monetarias de mantener los tipos de interés sin cambios en los ultimos meses, aungue no se descartan
medidas de estimulo adicionales en caso de un nuevo deterioro del entorno econémico. En China, ademas de decisiones
de estimulo fiscal y de la depreciacion del tipo de cambio, se anunciaron recortes de los requerimientos de reservas para
los bancos y se han reducido los tipos de interés oficiales. De esta forma, los tipos de interés se mantendran bajos
durante mas tiempo en las grandes economias, lo que permite ganar margen de maniobra a los paises emergentes.

Espania

En términos de crecimiento, los datos mas recientes confirman que el PIB sigue avanzando a un ritmo superior al del
resto de la zona euro, aunque se situd en el 0,4% trimestral en el segundo trimestre de 2019, desde un crecimiento de
alrededor del 0,7% en media desde el 2014, y se estabilizd en el tercer trimestre. Este resultado refleja una moderacion
de la demanda domeéstica, tanto por el lado del consumo privado como de la inversion, asf como el desvanecimiento de
algunos estimulos y el efecto negativo de la incertidumbre.

En cuanto al sistema bancario, el volumen total de crédito al sector privado contintia reduciéndose, mientras los
indicadores de calidad de activos mejoran (la tasa de mora se situd en el 5,1% en octubre de 2019). La rentabilidad sigue
presionada (ROE del 5,2% en los nueve primeros meses de 2019) por el entorno de bajos tipos de interés y los menores
volumenes de negocio. Las entidades espafiolas mantienen holgados niveles de solvenciay liquidez.

Estados Unidos

En el tercer trimestre de 2019, el crecimiento se mantuvo estable en el 2,1% en tasa trimestral anualizada, tras la
desaceleracién observada en el trimestre previo desde tasas del 3,1% a principios del afio pasado, confirmando una
etapa de moderacion econdmica y despejando, por el momento, los temores de un escenario de recesion. La fortaleza
del consumo privado, apoyado en la solidez del mercado de trabajo, sigue contrastando con la debilidad de la inversion,
afectada negativamente por el menor crecimiento global y la incertidumbre politica, a lo que se unid el peor desempefio
de las exportaciones netas. En este contexto, la Reserva Federal apunta a una pausa en las bajadas de tipos de interés
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hasta situarlos en el 1,75% mientras no se produzcan cambios significativos en el escenario, aunque no se descartan
medidas de estimulo adicionales en caso de un nuevo deterioro del entorno econdmico, y tampoco un ajuste alcista sila
inflacion sube mas de lo esperado.

En el conjunto del sistema bancario, los datos de actividad mas recientes (noviembre de 2019), muestran que el crédito
y los depdsitos del sistema crecen a tasas interanuales del 4,0% y 10,6%, respectivamente. La morosidad sigue
controlada; asf, la tasa de mora se sitda en el 1,46% en el tercer trimestre de 2019.

México

En cuanto al crecimiento, la economia se estancé en el tercer trimestre de 2019 tras tres trimestres de ligera
contraccién (alrededor del -0,1% trimestral) y no se vislumbran signos de recuperacién en el dltimo trimestre del afio,
sobre todo en lo que respecta a la inversion. Diversos factores estuvieron detras de este comportamiento: el retraso en
la ratificacion del nuevo acuerdo comercial con Estados Unidos y Canada, la continua incertidumbre por factores
externos e internos, la desaceleracion del sector manufacturero en Estados Unidos, vy la ralentizaciéon del empleo y del
consumo privado. En este contexto, la inflacién se moderd réapida y significativamente desde tasas anuales algo por
encima del 4% a mediados de afio hasta el 2,8% en diciembre de 2019, lo que propicié que el banco central iniciara un
ciclo de bajadas de tipos de interés, con cuatro recortes de 25 puntos basicos entre agosto y diciembre, hasta el 7,25%.

El sistema bancario siguié creciendo en términos interanuales. Con datos de noviembre de 2019, los créditos y los
depdsitos crecieron un 4,7% y un 4,0% interanual, respectivamente, con aumentos en todas las carteras. La morosidad
se mantuvo contenida (2,24% en noviembre de 2019, frente al 2,18% doce meses antes) y los indicadores de capital son
holgados.

Turquia

En términos de crecimiento, la economia turca sali6é técnicamente de la recesion en el primer trimestre de 2019, al
crecer un 1,7% en tasa trimestral, y la recuperacién continud aunque a un ritmo mas moderado en el segundo y tercer
trimestres (1,0% y 0,4%, respectivamente). La correccion de la demanda doméstica parece haber acabado en el tercer
trimestre con la recuperacion del consumo privado vy la inversién, si bien el apoyo de las exportaciones netas se disipd y
lastro ligeramente el crecimiento. Se espera que la economia haya crecido alrededor del 0,8% en 2019. La inflacion se
desacelerd significativamente durante la segunda mitad del afio, desde tasas algo por encima del 20% hasta situarse en
torno al 12% en diciembre. En este contexto, el banco central recorto el tipo de interés 425 puntos basicos en julio, 325
puntos basicos en septiembre, 250 puntos basicos en octubre, 200 en diciembre, hasta situarlo en el 12,00%. Ya en
enero, el banco central redujo el tipo de interés otros 75 puntos bdsicos, hasta situarlo en el 11,25%.

Con datos de noviembre de 2019, el volumen total de crédito en liras turcas en el sistema bancario aumenté un 11,4%
interanual mientras que el crédito en moneda extranjera crecié un 4,9% en el mismo periodo. El ratio de mora se situé en
el 5,3% a cierre de noviembre de 2019.

Argentina

En relaciéon con el crecimiento econdmico, tras el resultado de las elecciones primarias a mediados de agosto de 2019
se produjo una salida de capitales que llevd a una fuerte depreciacion del tipo de cambio, lo que se intentd paliar por
parte de las autoridades con una politica monetaria fuertemente restrictiva y con medidas de control de capitales. Todo
esto resultd en un rapido deterioro de la confianza, un fuerte aumento de la inflacién, una caida de los salarios reales vy,
por ende, una fuerte contraccion del consumo y de la inversion. El sector exterior es el Unico apoyo de la actividad,
propiciado por el impulso de la depreciacién sobre las exportaciones, a lo que se unira el fuerte ajuste de las
importaciones. Existe incertidumbre sobre las medidas y politicas que se llevaran a cabo para combatir la crisis.

En el sistema bancario, los créditos y depdsitos crecieron a tasas elevadas, si bien con notable influencia de la elevada
inflacion. Los indicadores de rentabilidad son muy altos (ROE: 42,9% y ROA: 4,8% en octubre de 2019) y la morosidad
aumenta, con una tasa de mora del 4,9% en octubre de 2019.

Colombia

La economia siguié recuperandose en 2019, con un crecimiento algo por encima al 3,0% interanual en promedio hasta
el tercer trimestre, tras avanzar un 2,6% en el conjunto de 2018. La recuperacion sigue liderada por el consumo, asf
como por la inversidon en maquinaria y equipo. Se espera cierta moderacion del consumo privado ante el deterioro del
mercado de trabajo y la debilidad de la confianza, aungue se compensara en parte por el mayor gasto asociado con el
aumento de la inmigracion, mientras que la inversion en construccién deberfa empezar a mostrar signos de
recuperacion, apoyada ademads por algunas politicas publicas. Con todo, se espera que el crecimiento se mantenga
relativamente estable en los préximos trimestres. La inflacion aumenté en la segunda mitad del afio hasta situarse en
torno al 3,8% debido, principalmente, al efecto de la depreciacién del tipo de cambio, pero todavia en el rango meta del
Banco de la Republica, el cual mantuvo el tipo de interés de referencia en el 4,25%.



El crédito total del sistema bancario crecié un 9,1% interanual en septiembre de 2019, con una tasa de mora del 4,4%.
Los depdsitos totales aumentaron un 8,5% interanual en el mismo periodo.

Peru

La actividad se desaceleré en 2019, con un crecimiento anual alrededor del 2% desde tasas en torno al 4% de 2018.
Este débil crecimiento respondio al peor desempefio de las actividades primarias, y a una menor inversion publica que se
dejo notar en la construccion y algunas manufacturas. En este contexto, con una inflacién por debajo del objetivo del 2%,
el banco central bajé el tipo de interés en 50 puntos basicos entre agosto y noviembre hasta el 2,25%. En 2020, el
crecimiento de la economia peruana podria ganar traccién una vez que desaparezcan algunos de los factores
temporales que lastraron las actividades primarias, una vez que se normalice la inversion publica y se retomen los
esfuerzos de reconstruccion en algunas zonas del norte del pafs.

El sistema bancario present¢ tasas moderadas de crecimiento interanual en créditos y depdsitos (+7,3% y +12,0%
respectivamente, en septiembre de 2019), con niveles de rentabilidad razonablemente altos (ROE: 18,9%) y una
morosidad contenida (tasa de mora: 2,7%).

TIPOS DE INTERES (PORCENTAUJE)
31-12-19 30-09-19 30-06-19 31-03-19 31-12-18 30-09-18 30-06-18 31-03-18

Tipo oficial BCE 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Euribor 3 meses 039 (042) (033 (031 031  (032) (032) (033
Euribor 1afio (0,26) (0,34) (0,19) (0,11) (0,13) (0,17) (0,18) (0,19)
Tasas fondos federales Estados Unidos 175 2,00 2,50 2,50 2,50 2,25 2,00 175
TIE (México) 7,25 7,75 8,25 8,25 8,25 7,75 7,75 7,50
CBRT (Turquia) 12,00 16,50 24,00 24,00 24,00 24,00 17,75 8,00
(1) Calculado como media del mes

TIPOS DE CAMBIO (EXPRESADOS EN DIVISA/EURO)

Cambios finales Cambios medios

A % sobre A % sobre A % sobre

31-12-19 31-12-18 30-09-19 2019 2018

Délar estadounidense 11234 1.9 (ECh) 11195 55
Peso mexicano 21,2202 6,0 11 21,5531 53
Liraturca 6,6843 (9,4) (8,0 6,3595 (10,3)
Sol peruano 3,7205 3.8 an 3,7335 3,9
Peso argentino 67,29 (357) (7.2) - -
Peso chileno 841,13 (X)) (G 786,75 (3.8)
Peso colombiano 3.681,54 17 2,4 3.673,67 (5.2)

M En aplicacién de la NIC 29 "Informacién financiera en economias hiperinflacionarias”, la conversién de la cuenta de resultados de Argentina se hace empleando el tipo de
cambio final.



Perspectivas econémicas

La actualizacion del escenario de BBVA Research tiene en cuenta la reduccion de las tensiones comerciales entre
Estados Unidos y China y la desaparicién del riesgo de un Brexit desordenado en el corto plazo (aunque se mantenga
para finales de 2020) que contribuyeron a una caida de la incertidumbre econémica sobre el entorno global. De este
modo, se allana el camino para frenar la desaceleracién del crecimiento y que la economia global se estabilice, a pesar de
que el mayor proteccionismo seguira afectando al comercio mundial. Esta perspectiva de estabilizacion del crecimiento
mundial se ha visto reforzada por la resistencia de la actividad en Estados Unidos y por las ligeras sorpresas alcistas mas
recientes en los datos de crecimiento en Chinay en la Eurozona. Asimismo, la politica econdémica ha seguido apoyando el
crecimiento, y lo seguira haciendo en los préximos trimestres, al menos en las principales economias mundiales: tras las
acciones de estimulo monetario en 2019, se espera que tanto la Reserva Federal como el Banco Central Europeo
mantengan los bajos tipos de interés por un largo periodo de tiempo, mientras que en China mas medidas de estimulo
fiscal y monetario respaldaran la economia. El mayor optimismo con respecto al entorno global también ha provocado
una clara mejoria del tono de los mercados financieros. Con todo, la prevision de BBVA Research es de un crecimiento
estable en 2020 y 2021 algo superior al 3%, por debajo del crecimiento de afios anteriores tras la moderacion observada
en 2019.

Por paises, la desaceleracion esta siendo mas evidente y generalizada en las economias desarrolladas en el periodo
2019-2020, pero se espera una recuperacion muy gradual en 2021. En Estados Unidos, es probable que el crecimiento
siga moderandose en el corto plazo por el mal desempefio de la inversion, asi como el freno sobre las exportaciones por
la desaceleracion global y la fortaleza del ddlar a pesar de una politica monetaria mas acomodaticia. No obstante, a lo
largo de 2020 el crecimiento podria retornar hacia tasas cercanas al potencial (2%) una vez la incertidumbre vaya
remitiendo. Como resultado, se espera que la economia estadounidense se desacelere desde el 2,9% de 2018 hasta el
2,3% en 2019y el 1,8% en 2020 con una ligera mejora en 2021 hasta el 2%. El crecimiento en la eurozona se resinti¢ a lo
largo de 2019 de la menor demanda global y del deterioro de la produccion industrial, asi como el lastre sobre la inversion
de la incertidumbre asociada con la salida de Reino Unido de la Unidn Europea. Las politicas econdmicas algo mas
acomodaticias ayudaron a contener la desaceleracion en la segunda mitad del afio 2019 y a mantener la demanda
doméstica, mientras que la menor incertidumbre sobre las tensiones comerciales y sobre el Brexit podrian contribuir a
un crecimiento algo mayor a lo largo de este afio. Como resultado, el crecimiento en la zona euro se habria desacelerado
significativamente desde el 1,9% en 2018 hasta el 1,2% en 2019 y podria hacerlo de manera algo mas gradual en 2020,
hasta el 0,9%, antes de repuntar ligeramente al 1,2% en 2021. Esta dindmica también repercutird en el crecimiento en
Espaiia, aunque todavia se mantendra por encima del registrado en la eurozona, con una desaceleracion desde el 2,4%
de 2018 hasta el 1,9% en 2019y el 1,6% en 2020, con un ligero repunte en 2021 hasta el 1,9%.

El desemperio en las economias emergentes se vio arrastrado por el deterioro del entorno global. Para el periodo 2020-
2021, seguird contrastando la desaceleracién esperada en los paises asiaticos, lastrados por la moderacién tendencial
de China (desde el 6,6% en 2018 hasta el 6,1% en 2019, el 5,8% en 2020 y el 5,5% en 2021) con la gradual recuperacion
proyectada para las economias de América Latina. La desaceleracion fue mas intensa en 2019 en México (0,0%
comparado con el 2,1% en 2018) y Pera (2,1% tras el 4,0% en 2018), pero se prevé una recuperacion algo mas fuerte en
2020 hasta el 1,5% vy el 3,1%, respectivamente. Por el contrario, la fortaleza de la demanda doméstica en Colombia
permitié aguantar mejor las incertidumbres globales y sostener un crecimiento relativamente estable en 2019-2021,
previsiblemente algo por encima del 3%. En Argentina, la fuerte depreciacion del tipo de cambio y la salida de capitales
tras el resultado de las elecciones, desencadenaron fuertes medidas restrictivas de politica monetaria y de control de
capitales, que supondrdn una fuerte correccién tanto del consumo como de la inversion. En Turquia, la recuperacion
iniciada a principios de 2019 se seguira consolidando con el apoyo de una politica monetaria menos restrictiva tras el
ajuste de los desequilibrios de inflacidn y de cuenta corriente, lo que se reflejard en un crecimiento del 0,8% en 2019, del
4,0% en 2020y del 4,5% en 2021.

En resumen, el escenario global contempla una cierta estabilizacién del crecimiento, apoyado en las politicas anticiclicas
implementadas en la mayor parte de las regiones asi como una reduccién de la incertidumbre con respecto a 2019, si
bien las tensiones comerciales y los temores sobre un Brexit desordenado podrfan volver a resurgir a lo largo del afio
2020. Ademas, los riesgos geopoliticos y estructurales siguen siendo elevados.

Digitalizacion, nuevos consumidores y sostenibilidad

La digitalizacion estd transformando los servicios financieros a nivel global. Los consumidores estan modificando sus
habitos de consumo con el uso de las tecnologias digitales, que aumentan las posibilidades de acceso a productos y
servicios financieros en cualquier momento y desde cualquier lugar. La mayor informacién de la que disponen genera
clientes mas exigentes, que quieren respuestas rapidas, faciles e inmediatas a sus necesidades. Y es la digitalizacion la
que permite a la industria financiera satisfacer estas nuevas demandas.

De esta forma, el papel de la tecnologia en el dia a dia de personas y empresas crece de manera constante, registrando
cambios en el panorama tecnolégico en dreas como banca minorista, inteligencia artificial y big data, economia del
comportamiento, creacion de startups, computacién cuantica o blockchain.
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Por otra parte, la tecnologia es la palanca de cambio para redefinir la propuesta de valor centrada en las necesidades
reales de los clientes y ofrecerles una experiencia sencilla y agradable, sin disminuir la seguridad. En este sentido, el
movil se presenta como la herramienta preferida y, a menudo, Unica para las interacciones del cliente con su entidad
financiera.

En banca minorista, el principal cambio estéd en la manera en la que los clientes acceden a los servicios financieros en el
futuro. En canales de acceso, el movil es fundamental y seguira creciendo, pero también pueden ser mas frecuentes los
servicios bancarios activados por voz, lo que plantea un conjunto de retos. La automatizacién de las decisiones
financieras sera posible a través de una serie de cambios escalonados en la forma en que los bancos prestan servicio a
las personas, tales como el ahorro automatico mediante redondeos o apartando un porcentaje de la némina, o la
operativa auténoma, en la que el banco hace todo por el cliente para garantizar que sus ahorros se gestionan de la
manera mas efectiva y eficiente posible. En este punto, la irrupcion de las grandes tecnolégicas y empresas digitales
obliga al sector financiero a replantearse la experiencia del usuario, siendo fundamental la confianza de los clientes.

La inteligencia artificial (IA) y el big data son dos de las tecnologias que estan impulsando la transformacion de la
industria financiera. Su adopcién por parte de las entidades se traduce en nuevos servicios para los clientes, mas
accesibles y agiles, y en transformacién de los procesos internos. La IA permite, entre otras cosas, ofrecer productos y
recomendaciones personalizadas a los clientes y tomar decisiones de forma mas inteligente. Los datos son la base de la
economia digital. El uso de algoritmos basados en big data permiten el desarrollo de nuevas herramientas de
asesoramiento para la gestién de las finanzas personales y el acceso a productos que, hasta ahora, solo eran accesibles
para los segmentos de alto valor.

Con la economia conductual, se podrian construir experiencias hechas a medida para cada cliente, con el objetivo de
ayudarles con sus finanzas, y que puedan tomar decisiones mejor informadas acordes con sus necesidades. Se trata de
integrar en la forma de trabajar lo que se sabe acerca de como las personas toman decisiones, la mecanica real de lo que
implica tomar una decision.

En cuanto a la creaciéon de startups, los servicios financieros podrian evolucionar integrandose de una manera mas
cercana con otras experiencias digitales. La evolucién hacia modelos de plataformas y/o ecosistemas se consolida, de
forma que empresas mas pequefias puedan acceder a los clientes.

La computacién cuantica supondra un cambio dréstico para los servicios financieros, y para aspectos mas amplios de
la economia global y la sociedad en general. El mayor impacto se encuentra en el campo de las comunicaciones, la
ciberseguridad asf como en los equipos de deteccién, el funcionamiento de Internet, la logistica de la cadena de
suministro y otros aspectos relacionados con la exploracion cientifica y las finanzas.

Finalmente, los desarrollos en finanzas abiertas (open finance), las finanzas descentralizadas (Defi) y blockchain tienen
un impacto significativo y positivo sobre como la banca puede ser cada vez mas inclusiva y al mismo tiempo contribuir
mas a la sostenibilidad. Por ejemplo, blockchain y los nuevos activos digitales podrian favorecer la sostenibilidad
garantizando la trazabilidad de las emisiones de carbono y la distribucion equitativa del valor a través de plataformas
digitales entre todos los participantes (no sdélo entre los titulares de derechos).

Por su parte, la generacion nativa digital, los millennials, son uno de principales impulsores de esta transformacion. Los
millennials estan cambiando sus patrones de consumo y hasta la propia cultura empresarial dado que una gran mayoria
de ellos anteponen los valores de la empresa en la que aspiran trabajar al salario. Ademas, demandan una relacién
diferente de tratar con los bancos y con el resto de los actores financieros. Las apps mdviles de banca son su canal
favorito de interaccion, ya que les permiten gestionar sus cuentas de forma telematica, cuando y donde lo necesiten.
Segun el estudio de Accenture, “The future of payments” de 2017, el 69% de los millennials las usa a diario o
semanalmente, frente a solo el 17% de los miembros de generaciones anteriores estando el 70% interesado en los
servicios de asesoramiento de pagos digitales y gestion de gastos que puede aportarles una mejor comprension y
control de sus gastos personales.

Asimismo, segun el informe de CB Insights de 2019, los millennials, mas que cualquier otra generacién, estan interesados
en la idea de que sus inversiones tengan un impacto positivo en la sostenibilidad y el cambio climatico. Con una
conciencia real ante estos problemas, los millennials buscan colaborar con aquellas empresas que tienen estas premisas
en su ideario.

En este sentido, es relevante conectar digitalizaciéon y sostenibilidad para desplegar todo el potencial del sector
bancario y del sistema financiero a la hora de contribuir a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de las Naciones
Unidas y al Acuerdo de Paris. Una de las principales areas en las que la digitalizacién es fundamental para que la banca
pueda impulsar el desarrollo sostenible es la inclusiéon financiera. Ademas, es importante el uso de datos vinculados a
sostenibilidad para una progresiva integracion de los riesgos ambientales y sociales en la gestion de riesgos de los
bancos. El uso del big data resulta crucial puesto que el uso de los datos puede ponerse a disposicién de iniciativas
sociales, de forma agregada, para abordar los nuevos retos de la sociedad.
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Adicionalmente, la transformacién tecnoldgica supone una oportunidad para el sector financiero, en la medida en que la
sostenibilidad puede dejar de ser un coste. Tradicionalmente, las soluciones sostenibles que se ofrecfan a los clientes
resultaban mas caras que las soluciones estandar. Ahora esas soluciones pueden ser mas eficientes y asequibles,
pasando de un mercado con potencial limitado a uno mas masivo y eficaz. Se trata de cambios tecnolégicos
fundamentales en torno a eficiencia energética, energias renovables, movilidad eficiente o economia circular, con la
digitalizacién como comun denominador y el uso de informacién y herramientas digitales como elemento clave para
mejorar la eficiencia en todos los sectores.

Sin embargo, estas oportunidades también conllevan desafios que es importante afrontar, como son la capacidad para
reducir la brecha digital que permita la inclusion de grupos sociales menos favorecidos o la reduccién de sesgos que
favorezcan situaciones cada vez mas justas. En este nuevo escenario es necesario trabajar en una mayor educacién
financiera y digital, una mejora de las infraestructuras tecnoldgicas y un marco regulatorio adecuado.

Entorno regulatorio

El entorno regulatorio de la industria financiera durante el ejercicio 2019 se caracterizé por la continuidad y se centrd en
la finalizacion e implementacion de iniciativas regulatorias previas, la mayorfa relacionadas con los marcos de Basilea y
de gestion de crisis; continud el debate en torno a los grandes proyectos europeos en curso como la union bancaria, la
union del mercado de capitales y el single digital market; y se avanzo en la regulacion de los indices de referencia y la
reforma del Euribor, en las finanzas sostenibles, y en el desarrollo de una regulacion adecuada para el uso de nuevas
tecnologias en el negocio bancario. En la Union Europea (UE) se renovaron las instituciones como consecuencia de las
elecciones al Parlamento Europeo celebradas en mayo y de la configuracién de una nueva Comisién Europea.

1. Avances en las medidas destinadas a reducir los riesgos en el sector bancario
Marco prudencial

El paquete bancario para la reduccién de riesgos, que incluye un conjunto de medidas nuevas y la revisién de otras que
ya estaban en vigor, se aprobd en 2019 con el objetivo de seguir reduciendo los riesgos en el sector bancario de la UE. El
nuevo paquete legislativo revisa tanto el marco prudencial (CRR2 y CRD IV) como el de reestructuracion y resolucion de
los bancos (BRRD2 y SRMR?2), e incluye: i) la incorporacion de los Ultimos estandares de Basilea (sin incluir la finalizacion
de Basilea): ii) el requerimiento de Total Loss-absorbing Capacity (TLAC), que exige que las entidades de importancia
sistémica mundial tengan una mayor capacidad de absorcion de pérdidas y recapitalizacién; y iii) la incorporacion de
ajustes técnicos identificados en afios anteriores. Habra un periodo de transposicién de 1,5 a 2 afios, dependiendo de la
norma de que se trate, aunque algunos elementos entrardn en vigor inmediatamente (TLAC para G-SllIs). La revisién se
plasma en dos reglamentos y dos directivas, en vigor desde junio.

Exposiciones dudosas

La Comision Europea introdujo un nuevo requerimiento prudencial que afecta a los préstamos otorgados a partir del 26
de abril de 2019 y en el caso de que en alglin momento lleguen a ser considerados como dudosos. Se establece un
requerimiento de capital por la diferencia entre el requerimiento prudencial y el importe de las provisiones constituidas,
que depende de la antigliedad en la clasificacion de las exposiciones como dudosas y del valor de las garantias aportadas
en las operaciones.

Medidas para reducir los riesgos en los bancos

En 2019 se trabajo a nivel técnico para que i) se revitalicen las negociaciones politicas en torno al sistema de garantia de
depdsitos europeo (EDIS); ii) se desarrolle el texto legislativo del Mecanismo Europeo de Estabilidad (MEDE) que
probablemente pase a ser el respaldo comun (o backstop) del Fondo Unico de Resolucién (FUR) con una dotacién
maxima de 60.000 millones de euros; iii) se realicen los primeros planteamientos sobre la armonizacion de regimenes
de insolvencia nacionales; y iv) se lleven a cabo las discusiones iniciales sobre la creacion de un activo libre de riesgo
comun, el llamado Sovereign Bond-Backed Security (SBBS). Estas medidas contribuiran a reducir los riesgos en los
bancos de la UE y a completar la unién bancaria.

Organizaciones bancarias extranjeras en Estados Unidos

Las dos normas mas importantes publicadas en 2019 para las organizaciones bancarias extranjeras (FBOs, por sus
siglas en inglés) que operan en Estados Unidos son el ajuste de las normas prudenciales reforzadas y la reforma de Ia
regla Volcker. Respecto del ajuste, al considerarse primariamente la exposicion del banco en Estados Unidos como
medida para decidir los requisitos aplicables, las entidades mas pequefias se veran beneficiadas por una menor carga
regulatoria y supervisora, quedando por ejemplo exentas de los requisitos estandares de liquidez, o de los test de estrés.
El cambio de la regla Volcker implica una menor carga de cumplimiento normativo de reporting.
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2. Avances en la unién de los mercados de capitales

La Comisién Europea avanzoé en 2019 en algunos de sus planes de accién pendientes del desarrollo de la Unidn de los
Mercados de Capitales (CMU, por sus siglas en inglés): se adopté el Reglamento STS de titulizaciones, y se aprob¢ la
Revision de la Directiva y el Reglamento de Covered Bonds (las llamadas cédulas en Espafia), para impulsar ambos
mercados. Ademas, la Autoridad Bancaria Europea (EBA, por sus siglas en inglés) consulté sobre una propuesta para la
creacién de un marco de STS para titulizaciones sintéticas. Por Ultimo, se adoptaron un conjunto de medidas que
afectaran a la supervision prudencial de empresas de servicios de inversién y reforzaran la coordinacién y los poderes de
las Autoridades Europeas de Supervision.

Por otra parte, las finanzas sostenibles forman parte de los esfuerzos de la unién de los mercados de capitales para
conectar las finanzas con las necesidades especificas de la agenda de la UE para una economia neutral en carbono. En
2018, la Comision Europea publicé su Plan de accidn sobre finanzas sostenibles, cuyo desarrollo continud en 2019 con la
presentacion del Documento de reflexion: Hacia una Europa sostenible en 2030, la elaboracion de los primeros
informes y el acuerdo de una taxonomia comun. Esta iniciativa establece un lenguaje comun y es probable que se
convierta en una herramienta de clasificacion para ayudar a los inversores y las empresas a tomar decisiones
respetuosas con el medio ambiente. Esta taxonomfa, que clasifica actividades econdémicas, puede usarse para
productos verdes y también para identificar productos y estrategias de inversién que realmente financien actividades
sostenibles. Ademas, el Parlamento Europeo aprobd la propuesta de regulacion para establecer un marco que facilite la
inversion sostenible (con cardcter provisional), y la Red de Bancos Centrales y Supervisores para que el Sistema
Financiero sea mas ecoldgico (Network for Greening the Financial System NGFS) del que el Banco Central Europeo
(BCE), el Banco de Espafia y la Autoridad Bancaria Europea (EBA, por sus siglas en inglés), entre otros, son miembros,
publicé su primer informe y su Guia de inversién sostenible y responsable.

3. Laregulaciéon en el ambito de la transformacién digital del sector financiero

La transformacion digital del sector financiero continué siendo una prioridad para las autoridades en 2019, que
continuaron con el desarrollo e implementacion de los planes de accién y estrategias definidas en 2018. En Europa, la
EBA revisod sus directrices sobre externalizaciones que, junto a otras iniciativas lideradas por la Comision Europea,
pretenden crear un marco armonizado a nivel europeo para la adopcion de la tecnologia de computaciéon en la nube en el
sector financiero. Ademas, la EBA y el resto de autoridades europeas de supervision pusieron en marcha el Foro europeo
para facilitadores de innovacién, una red para mejorar la cooperacién de las autoridades nacionales en temas de
innovacion tecnolégica en el sector financiero. También entré en vigor el nuevo reglamento de ciberseguridad, que
refuerza los poderes de la Agencia de la Unidn Europea sobre este tema. También en México las autoridades financieras
desarrollaron el grueso del cuerpo normativo derivado de la Ley Fintech durante este afio.

Adicionalmente, en 2019 se realizé la mayor parte de la implementacion de los estédndares técnicos de la nueva Directiva
de servicios de pago en el mercado interior (PSD2, por sus siglas en inglés). Esta directiva regula el acceso a las cuentas
de pagos de los clientes por parte de terceros que podran ofrecer servicios de agregacion de informacion e iniciar pagos.
El principal hito regulatorio en 2019 fue la entrada en vigor en septiembre de las obligaciones de autenticacién y acceso
de terceros, lo que supone un incremento de la seguridad en los pagos electrénicos. No obstante, algunas entidades
financieras contaran con un periodo transitorio hasta el 31 de diciembre de 2020.

Otro desarrollo relevante relacionado con los pagos en Europa fue la aprobacion de un nuevo reglamento para aumentar
la transparencia en los pagos transfronterizos. A esta iniciativa se une la mayor preocupacion del BCE y la Comision
Europea sobre como desarrollar soluciones de pagos paneuropeas basadas en la infraestructura de pagos instantaneos.
En Espafia, en el primer trimestre del afio se completd el marco regulatorio que establece la obligacion de los bancos de
ofrecer cuentas de pago basicas, y en diciembre se completd la trasposicion de la PSD2 al marco nacional con la
publicacion de un Real Decreto Ley que contempla el régimen juridico de las empresas de pago y una Orden Ministerial
gue desarrolla las exigencias de transparencia.

La digitalizacién hace posible el almacenamiento, procesamiento e intercambio de grandes volumenes de datos. Una vez
puesto en marcha el marco normativo para asegurar la privacidad y la integridad de los datos, que en Europa se ha
materializado con el Reglamento General de Proteccién de Datos (GDPR, por sus siglas en inglés), en vigor desde mayo
de 2018, el debate se centré en 2019 en cdmo aprovechar las oportunidades de los datos. Ademas, la Comisién Europea
identificd como prioridad la Inteligencia Artificial (I1A), con el objetivo de aumentar la competitividad de la UE, para lo
que se publico una guia con principios para asegurar que los desarrollos de |A europeos sean confiables.

Por Ultimo, en el ambito de los criptoactivos, el Grupo de Accién Financiera Internacional emitié en junio de 2019
recomendaciones para atajar los riesgos de blanqueo de capitales de este tipo de actividad, especialmente a raiz de que
nuevos jugadores, incluyendo algunas entidades financieras y grandes empresas tecnoldgicas, anunciaran su intencion
de entrar en el mercado. En octubre, un grupo de trabajo liderado por el G7 publicé un informe analizando el impacto y
encaje regulatorio de iniciativas emergentes en el dmbito de las llamadas monedas estables (stablecoins), que
comparten muchos rasgos con los criptoactivos tradicionales pero que buscan estabilizar el precio de la moneda de
diferentes formas. Y en diciembre, la Comisién Europea y el Comité de Basilea emitieron documentos de consulta sobre
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un posible marco regulatorio para los criptoactivos y sobre el tratamiento prudencial de las exposiciones de las
entidades financieras a los mismos, respectivamente.

4. indices de referencia

En 2019, las instituciones europeas continuaron trabajando en la reforma de los indices de tipos de interés y en la
transicion hacia nuevos indices alternativos que se adapten al Reglamento de Indices de Referencia (UE) 2016/1011. El
BCE comenzé a publicar a partir de octubre el €STR (Euro short-term rate)', un tipo de interés a corto plazo del euro que
refleja el coste de financiacion de las entidades de crédito de la zona euro en el mercado mayorista de depdsitos a un dia.
Con respecto al Euribor, se desarrolld en 2019 una nueva metodologia de célculo hibrida, que incorpora transacciones
reales, para adaptarse a los nuevos requisitos regulatorios. Esta nueva metodologia fue aprobada por las autoridades
pertinentes y no sera necesario modificar los contratos existentes.

En el Reino Unido, el Banco de Inglaterra ya reformé el indice SONIA (Sterling Overnight Index Average), y se espera que
el term-SONIA (todavia pendiente) reemplace al Libor GBP. En otros lugares como Estados Unidos, Suiza o Japén
también se inicid la seleccién de indices alternativos para facilitar la transicion hacia un entorno de menor dependencia
de los IBORs (Interbank offered rates). Para mas informacién véase el apartado Riesgos regulatorios y reputacionales -
Reforma IBOR dentro del Capitulo Gestion de riesgos del presente Informe de gestion.

5. Brexit

Con la vista en el escenario del efecto del Brexit en el sistema financiero europeo, durante el 2019 se trabajo en la
elaboracion de planes de contingencia tanto para instituciones financieras como para reguladores (reconocimiento de
camaras de compensacion, elegibilidad de instrumentos de deuda, entre otros).

Tras la aprobacion del acuerdo de salida por parte del Reino Unido y la Unién Europea, el riesgo de una salida abrupta en
el corto plazo se ha eliminado, dado que el periodo de transicion permitira a las instituciones seguir operando bajo las
condiciones actuales. Una vez finalizado este periodo (el 31 de diciembre de 2020, o mas adelante si se acuerda una
proérroga, algo que desde el lado britanico se habria descartado), el problema de una salida desordenada volvera a estar
presente.

Por ello, el 2020 serd un afio importante para determinar cémo sera la relacion futura entre el Reino Unido y la Unidn
Europea. Dado el corto tiempo que existird para negociar un acuerdo comercial comprehensivo, se espera que en lo
referente a los servicios financieros, la nueva relacién esté basada en el marco de equivalencias. La declaracion politica
que acompafa al acuerdo de salida, incluye referencias al compromiso de ambos bloques de evaluar para mediados de
afio la posibilidad de otorgar equivalencias en aquellas dreas donde sea posible. Esto puede ser importante para mitigar
algunas de las consecuencias para el sistema financiero, particularmente en temas sensibles como el reconocimiento de
las camaras de compensacion.

" El €STR ir4 sustituyendo gradualmente al EONIA y se calculard como una media ponderada por volumen de las transacciones
individuales en el mercado monetario europeo que 50 entidades deben reportar diariamente al BCE bajo el Reglamento Money Market
Statistical Reporting -MMSR- (UE) 1333/2014.
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Estrategia y modelo de negocio

Transformacion de BBVA

BBVA dio un impulso a su transformacién en 2015 con la definicién de su propdsito, seis prioridades estratégicas vy los
valores que le han acompafado en los uUltimos afios. La aspiracién de BBVA se centraba en reforzar la relacion con el
cliente, para obtener su confianza, gestionando sus finanzas a través de una propuesta de valor sencilla y digital,
ofreciendo la mejor experiencia de cliente.

PROPOSITO PRIORIDADES ESTRATEGICAS VALORES
," La mejor experiencia de cliente a El cliente es lo primero

Poner al alcance a Ventas digitales o Pensamos en grande
de todos las 2 s e nesot ®

) & Nuevos modelos de negocio Somos un solo equipo
oportunidades de

Optimizacionde la

esta nueva era = asignacion de capital

' 4

Liderazgo en eficiencia

.4 Elmejor equipo

En el desarrollo de su estrategia de transformacion, BBVA ha conseguido avances muy importantes en los ultimos afios,
que se han traducido en excelentes resultados en sus principales métricas.

La base de clientes se ha incrementado y BBVA cuenta hoy con mas clientes que ademas estan mas satisfechos y mas
vinculados. La apuesta por el cliente se ve reflejada en un crecimiento de casi nueve millones (2015-2019) y en la
posicion de liderazgo en el indice de satisfaccion (NPS) en la mayorfa de geografias.

Clientes Net Promoter Score’
Millones Ranking. Diciembre 2019
+8,8Mn Particulares Empresas
56"3 = #1 1 #
| B2 = #1
- 1 - 7
47,5 - ] 1 4
b1 # = #1
G #2
= #2

2015 2019

BBVA también ha realizado avances significativos en la digitalizacién de sus clientes, en su modelo de relacion y en su
propuesta de valor. Hoy, mas del 50% de los clientes utiliza regularmente el canal mévil para interactuar con BBVA, lo
que supone haber triplicado la cifra de 2015.

Los canales digitales estan acelerando el crecimiento de las ventas y la adquisicion de clientes. Las ventas digitales han
supuesto en 2019, en términos de valor, el 45% de las ventas totales, y casi el 60% en unidades, frente a niveles del 10%
y 16% respectivamente a comienzos de 2016.
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Asimismo, la aplicacién de BBVA ha sido considerada como la mejor aplicacién de banca maévil a nivel mundial en 2019,
por tercer afio consecutivo, segin Forrester Research, seguida por la aplicacion de Garanti BBVA en segundo lugar.

Clientes Digitales Clientes Moviles Ventas Digitales*
Millones Millones (% de ventas totales acum. # de transacciones y
PRV)
x2,1 V x3,2 1 59%
Unidades
32.1 29.0 PRV
45%
16%
15,3 91
10%
2015 2019 2015 2019 Ene-16 2019

TASA DE PENETRACION DE CLIENTES, %

® 0 @

BBVA esta transformando su forma de hacer negocios y su cultura corporativa. Los valores se encuentran en el centro
de su estrategia guiando al Grupo hacia la consecucién de su propésito. Asimismo, BBVA ha implementado
herramientas para una mayor productividad, como la Agenda Unica de Desarrollo, para la priorizacién de recursos en
la ejecucion de los proyectos, y un nuevo modelo de organizacion “Agile”. Ademas, en 2019 BBVA adopté una marca
comun global con el objetivo de unificar su nombre e identidad corporativa en sus franquicias y ofrecer a todos sus
clientes una propuesta de valor Unica y una experiencia de cliente homogénea, propias de una compariia global.
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Evolucidn de las prioridades estratégicas

En 2019, BBVA realizé un proceso de reflexion estratégica para seguir profundizando en su transformacion y adaptarse a
las grandes tendencias que estan cambiando el mundo y la industria financiera:

¢ Un entorno macroeconémico complejo, caracterizado por una mayor incertidumbre a nivel global, menor
crecimiento econémico, tipos de interés bajos, crecientes exigencias regulatorias, tensiones geopoliticas vy la
apariciéon de nuevos riesgos (ciberseguridad, etc.).

e Una evolucién en el comportamiento y expectativas de los clientes. Los clientes demandan propuestas de
valor mas digitales, sencillas y personalizadas, basadas en un mayor asesoramiento para tomar las mejores
decisiones.

e Un fuerte entorno competitivo, donde la digitalizacion es ya una prioridad comun para todos los bancos y
existe un papel creciente por parte de las empresas BigTech y los ecosistemas, ofreciendo servicios financieros
dentro de sus soluciones globales con una excelente experiencia de cliente.

e La preocupaciéon por alcanzar un mundo sostenible e inclusivo es general en la sociedad. El cambio
climatico es una realidad y todos los grupos de interés (consumidores, empresas, inversores, reguladores e
instituciones publicas) se han marcado como prioridad lograr un mundo mas sostenible. La transicion hacia ese
mundo mas sostenible tiene importantes implicaciones econdmicas y el sector financiero debe jugar un papel
muy activo para asegurar el éxito de esa evolucion.

e Los datos se han convertido en un factor diferencial clave y la gestién de los mismos genera sdlidas ventajas
competitivas, ya que permiten ofrecer una propuesta de valor personalizada, mejorar la automatizacién de los
procesos para impulsar la eficiencia y reducir los riesgos operacionales. Los datos también implican la gestion
de nuevos riesgos con importantes implicaciones (privacidad, seguridad, ética, etc.).

En este contexto, la estrategia de BBVA ha evolucionado con seis prioridades estratégicas que buscan acelerar y
profundizar en la transformacion del Grupo y en la consecucién de su propdsito.

La nueva estrategia de BBVA se conforma de tres bloques y seis prioridades estratégicas.

Ayudar a nuestros
clientes en la transicion
hacia unfuturo
sostenible

Mejorar la salud
financiera de nuestros
clientes

Lo que nos $

define g \
)

Palancas para un
desempefio
diferencial

Crecer enclientes Excelencia operativa

Aceleradores para
alcanzar nuestros
objetivos

1. Mejorar la salud financiera de nuestros clientes

El mejor equipo y el

mas comprometido Datos y Tecnologia

La digitalizacion supone una mayor capacidad para ayudar a los clientes a gestionar sus finanzas vy, sobre todo, a tomar
mejores decisiones, a partir de un asesoramiento personalizado basado en el uso de los datos y la inteligencia artificial.
BBVA aspira a ser el socio de confianza de sus clientes en la gestién y control de sus finanzas en el dia a dia para
ayudarles a mejorar su salud financiera y alcanzar sus objetivos.

2. Ayudar a nuestros clientes en la transicién hacia un futuro sostenible

La transicién hacia una economia sostenible es hoy una prioridad para todos los grupos de interés. BBVA quiere jugar un
papel relevante en desarrollar un mundo mas sostenible e inclusivo, tal y como demanda la sociedad, y ayudar a sus
clientes en la transicion hacia ese futuro mas sostenible.

Concretamente, BBVA quiere tener una contribucion significativa en la lucha contra el cambio climatico, ayudando a
sus clientes en la transicion hacia una economfa baja en emisiones de carbono. Ademas, BBVA estd comprometido en
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apoyar un desarrollo econémico inclusivo, tanto a través de su negocio como de los diversos programas sociales que el
Grupo impulsa.

Desde el punto de vista de negocio, BBVA aspira a tener un impacto en el comportamiento de sus clientes, centrandose
principalmente en los Objetivos de Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas (ODS) en los que pueda tener
mayor impacto.

BBVA, como organizacion, también pretende liderar con el ejemplo y se compromete a cumplir con sus objetivos de
sostenibilidad ("Compromiso 2025").

3. Crecer en clientes
BBVA busca acelerar su crecimiento, posicionandose allf donde estén los clientes. El crecimiento en el mundo actual

exige una mayor presencia en los canales digitales, tanto propios como de terceros. La rentabilidad serd un factor clave,
buscando un crecimiento rentable y sostenible en los segmentos mas atractivos.

4. Excelencia operativa

BBVA busca ofrecer una experiencia de cliente excelente a un coste eficiente.

BBVA apuesta por un modelo de relacién apalancado en la digitalizacién, con el objetivo de tener todos los productos y
servicios disponibles digitalmente para que la red comercial se pueda centrar en el asesoramiento y operativa de mas
valor. Asimismo, BBVA apuesta por un modelo operativo eficiente y productivo con procesos automatizados y sencillos
gracias al uso de las nuevas tecnologias y la analitica de datos.

La excelencia operativa implica también una robusta gestién de todos los riesgos, tanto financieros como no
financieros, factor clave en un entorno tan dindmico como el actual.

La asignaciéon éptima del capital sigue siendo un factor clave en un entorno en el que el capital se mantiene como un
recurso caroy escaso junto con mayores exigencias regulatorias.

5. El mejor equipo y el mas comprometido

El equipo continta siendo una prioridad estratégica para el Grupo. BBVA quiere seguir impulsando el compromiso y
desempefio de los empleados para alcanzar su proposito. De esta forma, BBVA se posiciona como un lugar atractivo
para trabajar y de atraccion de talento.

BBVA es una organizacion que aspira a tener su propdsito y valores en el centro de la estrategia y del dfa a dia de los
empleados, con foco en aspectos como diversidad, igualdad y conciliacion.

6. Datos y tecnologia

La gestion de los datos y las nuevas tecnologias son dos claros aceleradores para lograr la consecucion de la estrategia 'y
dos grandes generadores de oportunidades y ventajas competitivas.

Por una parte, los datos son fundamentales para generar un impacto tangible en el negocio y en el desarrollo de la
propuesta de valor. BBVA esta llevando a cabo diversas iniciativas para lograr ser una organizaciéon basada en los datos.
Por otra parte, la tecnologia se configura como un acelerador de soluciones de valor afiadido a un coste eficiente.
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Valores

Para identificar los valores, el Grupo BBVA realizé un proceso abierto, en el que se contd con la opinion de empleados
procedentes de todos los paises y unidades del Grupo. Estos valores definen la identidad de BBVA y son los pilares para
hacer realidad su propdsito:

e Elcliente es lo primero

BBVA siempre ha tenido el foco en el cliente, pero ahora es lo primero, anteponiéndolo a todo lo demas. Se tiene una
vision holfstica del cliente, no solo financiera. Esto significa trabajar con empatia, con agilidad y con integridad, entre
otras cosas.

o Somos empaticos: incorporamos el punto de vista del cliente desde el primer momento, poniéndonos en sus
zapatos para entender mejor sus necesidades.

o Somos integros: todo lo que hacemos es legal, publicable y moralmente aceptable por la sociedad. Ponemos
siempre los intereses del cliente por delante.

o Solucionamos sus necesidades: somos rapidos, agiles y ejecutivos en resolver los problemas y las
necesidades de nuestros clientes, superando las dificultades que nos encontremos.

e Pensamos en grande

No se trata solo de innovar sino de tener un impacto significativo en la vida de las personas, aumentando sus
oportunidades. EI Grupo BBVA trabaja con ambicién, cuestionandose todo y sin conformarse con hacer las cosas
razonablemente bien, sino que busca la excelencia como estandar.

o Somos ambiciosos: nos planteamos retos ambiciosos y con la aspiracion de tener un verdadero impacto en la
vida de las personas.

o Rompemos moldes: cuestionamos todo lo que hacemos para plantearnos nuevas formas de hacer las cosas,
innovando y testando nuevas ideas que nos permitan aprender.

o Sorprendemos al cliente: buscamos la excelencia en todo lo que hacemos para sorprender a nuestros
clientes, creando experiencias Unicas y soluciones que superen sus expectativas.

¢ Somos un solo equipo

Las personas son lo mas importante del Grupo. Todos los empleados son propietarios y corresponsables de este
proyecto. Rompemos silos y confiamos en los demas como en uno mismo. Somos BBVA

o Estoy comprometido: me comprometo con mi rol y mis objetivos y me siento empoderado y plenamente
responsable de lograrlos, trabajando con pasién e ilusion.

o Confio en el otro: confio desde el primer momento en los demas y trabajo con generosidad, colaborando y
rompiendo silos entre dreas y barreras jerarquicas,

o Soy BBVA: me siento duerfio de BBVA. Asumo los objetivos del Banco como propios y hago todo lo que esta en
mi mano para conseguirlos y hacer realidad nuestro Propdsito.

El cliente es lo primero Pensamos en grande Somos un solo equipo
G Somos empaticos ™ sSomos ambiciosos ' Estoy comprometido
® Somos integros & Rompemos moldes = Confio en el otro

@ Solucionamos sus @® sorprendemos al cliente A soyBBVA

necesidades

Estos valores se reflejan en el dia a dia de todos los empleados del Grupo BBVA, influyendo en todas sus decisiones.

Para la implantacion y cultivo de estos valores, BBVA cuenta con el apoyo de toda la Organizacién, incluida la alta
direccién, lanzando iniciativas locales y globales que aseguran su utilizacion homogénea en todo el Grupo. En 2019, se
logré que los valores y comportamientos estuvieran presentes en todos los procesos del modelo de desarrollo
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profesional, en las politicas de Talent&Culture, alcanzando mas de 500 iniciativas compartidas para fomentar la cultura
corporativa.

Una de las principales sefias de identidad de BBVA son su propdsito y sus valores, asi como su condicion de organizacion
data-driven, esto es, la toma de las decisiones basadas en los datos, esencialmente para mejorar la experiencia de los
clientes. Durante 2019, el Banco avanzo en el posicionamiento de sus sefias de identidad con la celebracion de la
segunda edicién del Dia global de los valores (Values Day), un hito de la cultura de BBVA que tiene el objetivo de
celebrar, interiorizar y vivir los valores. Mas de 82.000 empleados siguieron esta jornada online, a través de su solucion
digital, y 37.000 trataron de ejemplificar los valores del Banco con comportamientos especificos que vincularon con el
proposito, recabando asi mas de 10.000 casos practicos de cdmo aplicar la cultura corporativa. También se aprovechd
esta edicion para llegar a los clientes, logrando mas de 16.000 opiniones que ayudan a conocer en qué medida BBVA
soluciona sus actuales necesidades y cémo les puede seguir ayudando en el futuro.

Adicionalmente, en 2019 se cred una nueva iniciativa que fomenta la actitud emprendedora en el Grupo, surgida de la
opinién de los empleados en el Values Day de 2018. Su nombre es Values Challenge y constituye un programa en el que
los empleados forman parte activa de la transformacion del Grupo, colaborando en el desarrollo de proyectos durante
dos meses con el objetivo de que sus ideas puedan implantarse en el Grupo. En la primera edicion celebrada del
programa participaron 500 empleados de todas las dreas geogréficas.



Materialidad

BBVA actualizé en 2019 el andlisis de materialidad con el que pretende priorizar los asuntos mas relevantes tanto para
sus grupos de interés claves como para su negocio. La matriz de materialidad es una de las fuentes que alimenta la
planificacion estratégica del Grupo y determina los aspectos prioritarios sobre los que reportar.

Este analisis incorpora como novedad este afio la inclusiéon de los asuntos relevantes para BBVA en Turquia de forma
que el andlisis de 2019 integra los asuntos materiales de Espafia, México, Estados Unidos, Turquia, Argentina, Colombia,
Perly Venezuela.

Las fases del andlisis de materialidad han sido las siguientes:

1. Verificacion de la vigencia del listado de asuntos relevantes identificados el afio pasado a partir de la
informacion procedente de las herramientas de escucha y didlogo habituales.

2. Priorizacion de los asuntos en funcién de su importancia para los grupos de interés siguiendo la metodologia del
afio pasado. Para conocer las prioridades de algunos grupos de interés (clientes, empleados, inversores) se
realizaron entrevistas y encuestas ad-hoc en los paises alcance del estudio. Para otros grupos de interés, se
utilizé Datamaran como herramienta de andlisis de datos en todos los paises excepto en Turquia, donde se
emplearon fuentes locales turcas. En conjunto, las fuentes que permitieron completar el andlisis de grupos de
interés, las tendencias globales y los asuntos clave del sector, son:

2 a 4 1

Encuestas RepTrak® en Analistas e inversores Regulador Tendencias
los pafses clave para BBVA Encuestas del Departamento de
. Relacion con Inversores a inversores y ‘| 6 7 6 4
Clientes Empleados analistas .
INFORMES DOCUMENTOS INFORMES [l
‘| 47 6 9 73 3 4 5 DE INVERSORES regulatorios de tendencias
’ : DE SOSTENIBILIDAD del sector
ENCUESTAS ENCUESTAS
. ' -
= )
Noticias Redes sociales Benchmark ONG

en las que se han analizado:

944,546 Informes de
43 3.017 1.917 +] 2 281.561 90 54

Ingles Castellano
“Ingies Casteltano MILL. TWEETS DOCUMENTOS
FUENTES analizados COMPETIDORES DE ONG

3. Priorizacion de asuntos en funcién de su impacto en la estrategia de negocio de BBVA. El equipo de estrategia
ha realizado una valoracion de cémo cada uno de los asuntos impacta en las seis Prioridades Estratégicas. Los
asuntos mas relevantes para BBVA son los que le ayudan a conseguir, en mayor medida, su estrategia.
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El resultado de este andlisis es la matriz de materialidad del Grupo.

Solvencia y resultados
financieros sostenibles
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Importancia para la estrategia y el negocio de BBVA

Por tanto, los seis asuntos mas relevantes son:

e Solvencia y resultados financieros sostenibles: los grupos de interés esperan que BBVA sea un banco
robusto, solvente y con buenos resultados sostenibles, contribuyendo asi a la estabilidad del sistema; y
demandan un modelo de negocio que responda a los cambios del contexto: tecnologias disruptivas, nuevos
competidores, cuestiones geopoliticas, entre otros.

e Comportamiento ético y protecciéon de los clientes: los grupos de interés esperan que BBVA tenga una
conducta integra y que proteja a los clientes o depositantes actuando con transparencia, ofreciendo productos
adecuados a su perfil de riesgo y gestionando con integridad los retos éticos que presentan algunas nuevas
tecnologifas.

e Sencillez, agilidad y autoservicio para los clientes: los grupos de interés esperan operar de forma agil y
sencilla con BBVA, en cualquier momento y desde cualquier lugar, apalancado en el uso de las nuevas
tecnologias que permitiran una mayor eficiencia en la operativa, generando valor para los accionistas.

¢ Asesoramiento personalizado a los clientes: los grupos de interés esperan que BBVA proporcione soluciones
apropiadas a las necesidades y circunstancias personales de los clientes; y que les ayude en la gestion de sus
finanzas y de su salud financiera, de forma proactiva y con un buen trato.

e Ciberseguridad y uso responsable de los datos: los grupos de interés esperan que sus datos estén seguros
en BBVA y que los use solamente para los fines acordados, cumpliendo siempre con la legalidad vigente; esto es
fundamental para mantener la confianza.

e Gobierno corporativo: los grupos de interés esperan que BBVA tenga un gobierno corporativo sélido con una
adecuada composicion de los 6rganos de gobierno, solidos procesos de toma de decisiones y de asignacion de
responsabilidades, asi como procesos de control, todo ello bien documentado.

La informacion relativa al desempefio en estos asuntos relevantes por parte del Grupo en 2019 aparece reflejada en los
diferentes capitulos de este Informe de gestién.



21

Banca responsable

BBVA cuenta con un modelo diferencial de hacer banca basado en la busqueda de una rentabilidad ajustada a
principios, el estricto cumplimiento de la legalidad, las buenas practicas y la creacién de valor a largo plazo para todos los
grupos de interés. Asi se refleja en la Politica de Responsabilidad Social Corporativa del Banco; una politica cuya mision
es gestionar la responsabilidad del impacto del Banco en las personas y la sociedad y que es clave para la entrega del
propdsito de BBVA.

Todas las dreas de negocio y de apoyo del Grupo, integran esta politica en sus modelos operativos. El Departamento de
Responsible Business coordina su implementacion y trabaja en darles apoyo.

Los cuatro pilares de banca responsable de BBVA son los siguientes:

e Relaciones equilibradas con sus clientes, basadas en la transparencia, la claridad y la responsabilidad.

e Finanzas sostenibles para combatir el cambio climatico, respetar los derechos humanos y alcanzar los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de las Naciones Unidas.

e Practicas responsables con empleados, proveedores y otros grupos de interés.
e Inversidon enlacomunidad, para fomentar el cambio social y crear oportunidades para todos.

En 2018, BBVA aprobd su Compromiso 2025 relativo al cambio climatico y desarrollo sostenible para contribuir a la
consecucion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas y alineado con el Acuerdo de Paris. Este
compromiso viene descrito en el capitulo de Finanzas sostenibles.
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Relacidén con el cliente

Soluciones a clientes

Desde hace afios, BBVA se ha enfocado en ofrecer la mejor experiencia de cliente, que se distinga por su sencillez,
transparencia y rapidez, y en incrementar el empoderamiento de los clientes y ofrecerles un asesoramiento
personalizado.

Con el objetivo de continuar mejorando las soluciones a clientes, la propuesta de valor del Grupo evoluciond en el afio
2019 alrededor de siete ejes sobre los que desarrollar programas globales, tanto para proyectos de retail como para
proyectos de empresas:

e Crecimiento en clientes a través de canales propios y de terceros.

e Crecimiento eningresos con foco en segmentos rentables.

e Proposicién de valor — Diferenciacion a través de asesoramiento al cliente.
e Eficiencia operacional.

e Capacidadesy habilitadores con foco en datos.

e Nuevos Modelos de Negocio.

e Globalidad.

Estas soluciones se disponen en dos grandes grupos: aquellas que permiten al cliente acceder a los servicios de forma
mas conveniente y simple (do it yourself -DIY-) y aquellas que proporcionan una asesoria personalizada a los clientes,
ofreciendo productos o informacion especifica para su situacion actual. Estas Ultimas cobran especial importancia en la
nueva estrategia, relacionado con el compromiso de mejorar la salud financiera de los clientes.

Entre las soluciones para los clientes de 2019 destacan las siguientes:

e Enbanca minorista (particulares y pymes) destaca la plataforma DIY de banca mévil GLOMO. Esta solucion es
progresivamente enriquecida por funcionalidades como el alta 100% digital: gracias a la biometria, que permite
identificar a un usuario a partir de alguna de sus caracterfsticas fisicas Unicas, como el rostro, la voz o la huella
dactilar, el proceso de alta digital es mas facil y sencillo. Simultéaneamente la misma plataforma permite ofrecer
soluciones de asesoramiento maximizando el numero de clientes alcanzados, como son las soluciones
Programa tu cuenta, para el establecimiento de reglas para gestion de las finanzas, o Mis Viajes, solucion digital
disponible en Espafia y Uruguay, que permite controlar los gastos de las vacaciones de los clientes a través de
un panel personalizado.

e Enempresas, BBVA dispone de soluciones que permiten a clientes como personas juridicas, interrelacionarse
con el Banco de la forma mas conveniente para sus necesidades. Es el caso de Adquisicidn de clientes digitales
(DCA, por sus siglas en inglés) dirigido a pymes, proceso de alta para empresas totalmente digital que permite
abrir una cuenta y canal digital gracias al uso del certificado digital legal espafiol; o la aplicacién “Netcash”
lanzada en varios paises.

Las soluciones a clientes de BBVA se apalancan en la mejora de las capacidades en disefio o el uso de datos para el
analisis. Ademas, contribuyen positivamente al incremento de las ventas digitales y a la mejora de los principales
indicadores de satisfaccién de clientes, como el Net Promoter Score (NPS), que se muestra en el apartado siguiente, y el
ratio de fuga.

Asi, BBVA ocupa las primeras posiciones en el NPS, lo que se refleja en los datos de retencién, que muestran una
evolucion positiva en los niveles de fuga de clientes (retail y pymes), y un mayor compromiso de los clientes digitales,
cuya tasa de fuga es un 49,7% menor que la de los clientes no digitales.

Por su parte, los datos del total clientes activos del Grupo muestran igualmente una senda positiva, con un incremento
3,1 millones en 2019 (+8,8 millones desde el 2015), y una evolucién positiva en todos los paises en los que BBVA esta
presente.
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Net Promoter Score

La metodologia del Net Promoter Score (NPS o [ndice de Recomendacién Neta -IReNe-), conocida y reconocida a nivel
internacional, permite conocer el grado de recomendacion y, por ende, el grado de satisfaccién de los clientes de BBVA
para los diferentes productos, canales y servicios. Este indice se basa en una encuesta que mide, en una escala del O al
10, si los clientes de un banco son promotores (puntuacion de 9 o 10), neutros (puntuacion de 7 u 8) o detractores
(puntuacion de O a 6) cuando se les pregunta si recomendarian su banco, el uso de un determinado canal o un costumer
journey concreto a un familiar o amigo. Esta informacion es de vital importancia para validar la alineaciéon entre las
necesidades y expectativas del cliente y las iniciativas implementadas, establecer planes que eliminen los gaps
detectados y brindar las mejores experiencias.

La interiorizacion y aplicacién de esta metodologia en los Ultimos nueve afios por parte del Grupo se traduce en un
incremento constante de la confianza de los clientes, que reconocen a BBVA como una de las entidades bancarias mas
seguras y recomendables en cada uno de los paises en los que estéd presente.

A diciembre de 2019, BBVA ocupd el primer lugar en el indicador NPS retail en seis paises: Espafia, México, Argentina,
Colombia, Peru y Paraguay, y el segundo en Turquia y Uruguay, mientras que en el indicador NPS commercial ocup? la
posicion de liderazgo en seis paises: México, Argentina, Colombia, Peru, Paraguay y Uruguay.

Comunicacioén Transparente, Clara y Responsable

Transparencia, Claridad y Responsabilidad (TCR) son tres principios que se integran de forma sistematica en el disefio e
implantacion de las principales soluciones, entregables y experiencias para los clientes.

Los objetivos que se persiguen con ello son ayudar a los clientes a tomar buenas decisiones para sus vidas, mantener y
aumentar la confianza que tienen en el Banco e incrementar los indices de recomendacion.

Para hacer realidad estos principios se han desarrollado tres lineas de trabajo:

e Implantacion de los principios TCR en las nuevas soluciones digitales a través de la participacién de expertos
TCR en la conceptualizacion y disefio de las mismas, especialmente en las soluciones de impacto masivo en
cliente minorista (aplicacion del movil, procesos de contratacion digitales, soluciones de consumer finance,
entre otros).

e Incorporacion de los principios TCR en la creacion y mantenimiento de contenidos clave para los clientes (fichas
de producto, contratos, guiones de ventas y respuestas de cartas de reclamaciones).

e Sensibilizacion y formacién TCR en todo el Grupo, a través de talleres presenciales, formacién online y una
comunidad virtual.

Tras los avances en transparencia y claridad de los ultimos afios, en 2019 se puso el énfasis en promover la salud
financiera, particularmente en las nuevas soluciones digitales. La salud financiera se define como la relacién dindmica
entre la salud y las finanzas personales y se alcanza cuando el individuo adopta decisiones, comportamientos, rutinas y
habitos que le permiten estar en mejores condiciones financieras para superar las crisis y para alcanzar sus objetivos.
Los recursos financieros y econémicos afectan al bienestar fisico y social.

La coordinacién de estos esfuerzos la realiza un equipo global junto con una red de owners locales en los principales
paises en los que el Grupo tiene presencia, y en su ejecucion participan diferentes dreas y personas de la Entidad.

Indicadores

BBVA cuenta con un indicador, el Net TCR Score (NTCRS), que se calcula siguiendo la misma metodologia del NPS y
permite medir el grado en el que los clientes perciben a BBVA como un banco transparente y claro, en comparacion con
sus peers, en los principales paises en los que el Grupo esté presente. A diciembre de 2019, BBVA ocupd el primer lugar
en el indicador NTCRS en cinco pafses: Esparia, Argentina, Pert, Uruguay y Paraguay, y el segundo en México, Turquiay
Colombia.

En 2019 se incorpord un indicador de salud financiera, Net Financial Health Score (NFHS), que al igual que el anterior, se
calcula siguiendo la misma metodologia del NPS y que permite medir el grado en el que los clientes perciben si BBVA les
apoya en el cuidado de sus finanzas personales en comparacion con sus peers. A diciembre de 2019, BBVA ocupaba el
primer lugar en el indicador NFHS en cuatro paises: Espafia, México, Colombia y Perl, y el segundo en Turquia y
Argentina. Este indicador estéd en fase de implementacion en Uruguay y Paraguay.
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Atencion al cliente
Quejas y reclamaciones

BBVA dispone de un modelo de gestidn de reclamaciones basado en dos aspectos claves: resolucion agil de las mismas
y, lo mas importante, analisis y erradicacion del origen de las causas que las ocasionan. Este modelo forma parte de la
estrategia global de experiencia de cliente del Grupo BBVA, constituyendo una aportacién muy importante a la hora de
mejorar los distintos customer journeys, y transformando positivamente la experiencia del cliente.

En 2019, las diferentes unidades de reclamaciones del Grupo trabajaron para reducir los tiempos de respuesta, mejorar
la claridad de dichas respuestas e identificar de forma proactiva los potenciales problemas para evitar que se pudieran
transformar en causa de reclamos masivos. Con el objetivo de mejorar la confianza de los clientes, BBVA trata de dar
una resoluciéon rapida a sus problemas, a través de una experiencia sencilla y agil, y con una respuesta clara y
personalizada.

En definitiva, la gestion de quejas y reclamaciones en BBVA es una oportunidad para afianzar la confianza de los clientes
con el Grupo.

DATOS BASICOS DE RECLAMACIONES (GRUPO BBVA)

2019 2018
Numero de reclamaciones ante la autoridad supra-bancaria por cada 10.000 clientes activos 8,69 9,40
Tiempo medio de resolucion de reclamaciones (dias naturales) 6 7
Reclamaciones resueltas por First Contact Resolution (FCR) (% sobre total reclamaciones) 23 26

El volumen de reclamaciones por cada 10.000 clientes activos registrado en 2019 descendié un 2,7% con respecto a la
cifra de 2018, basicamente como resultado de las mejoras implementadas en el proceso de gestién de las reclamaciones
en el Grupo, especialmente en Esparfia y en México. Este Ultimo pafs, como consecuencia de su mayor base de clientes,
es el que registra el mayor nimero de reclamaciones.

RECLAMACIONES ANTE LA AUTORIDAD SUPRA-BANCARIA POR PAIS (NUMERO POR CADA 10.000 CLIENTES ACTIVOS) @

2019 2018
Esparia 1,48 3,54
Estados Unidos 4,08 4,56
México 14,63 17,94
Turquia 4,46 4,03
Argentina 0,09 1.1
Colombia 3351 21,56
Peru 4,05 1,19
Venezuela 0,16 0,47
Paraguay 0,07 119
Uruguay 0,40 0,68
Portugal 14,52 21,92

Alcance: Grupo BBVA.
o La autoridad supra-bancaria se refiere al organismo externo de autoridad financiera en cada pais, en el que un cliente puede presentar una reclamacion.

El tiempo medio de resolucién de las reclamaciones en el Grupo se situd en 6 dias en 2019, mejorando en 1 dfa en el
afio, especialmente en Espafia, Estados Unidos y Perd.
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TIEMPO MEDIO DE RESOLUCION DE RECLAMACIONES POR PAIS (DIAS NATURALES)

2019 2018
Espafa 8 10
Estados Unidos 3 5
México 6 5
Turquia 4 2
Argentina 8 7
Colombia 6 5
Peru 7 9
Venezuela 16 14
Paraguay 11 6
Uruguay 8 7
Portugal 3 3

Las reclamaciones resueltas mediante el modelo First Contact Resolution (FCR) que consiste en la resoluciéon de la
incidencia en el mismo momento en el que se produce y suponen el 23% del total de reclamaciones, gracias a que la
gestion y atencion de estas reclamaciones estan orientadas a la reduccion del tiempo de resolucion y al aumento de la
calidad del servicio, mejorando asf la experiencia de cliente.

RECLAMACIONES RESUELTAS POR FIRST CONTACT RESOLUTION (FCR. PORCENTAJE SOBRE TOTAL RECLAMACIONES)

2019 2018
Espafia ® n.a. n.a.
Estados Unidos 46 54
México 21 30
Turquia @ 35 38
Argentina 48 21
Colombia 37 69
Peru 5 8
Venezuela n.a. n.a.
Paraguay n.a. 39
Uruguay 14 14
Portugal @ n.a. n.a.

n.a.=no aplica.

™ En Espana se aplica un tipo de FCR llamado RRI (Respuesta de Resolucién Inmediata) a las incidencias de tarjetas, pero no a reclamaciones.
@ En Turquia, la ponderacion se realiza a partir del nimero de clientes totales.

@ En Portugal no se aplica este tipo de gestion.

Servicio de Atencién al Cliente y del Defensor del Cliente en Espaiia

Las actividades del Servicio de Atencion al Cliente y del Defensor del Cliente en 2019 se desarrollaron de acuerdo con lo
establecido en el articulo 17 de la Orden Ministerial (OM) ECO/734/2004, del 11 de marzo, del Ministerio de Economia,
sobre los Departamentos y Servicios de Atencion al Cliente y el Defensor del Cliente de las entidades financieras, y en
cumplimiento de las competencias y procedimientos establecidos en el Reglamento para la Defensa del Cliente en
Espana del Grupo BBVA, aprobado el 23 de julio de 2004 por el Consejo de Administracion del Banco y sucesivas
modificaciones, la ultima a finales de 2019, en el que se regulan las actividades y competencias relativas a quejas y
reclamaciones del Servicio de Atencién al Cliente y del Defensor del Cliente.

Con base en la citada normativa, el Servicio de Atencién al Cliente tiene encomendada la funcién de atender y resolver
las quejas y reclamaciones recibidas de los clientes en relacion a los productos y servicios comercializados y contratados
en territorio espafiol por las entidades del Grupo BBVA.

Por su parte, también con base en la citada normativa, el Defensor del Cliente conoce y resuelve, en primera instancia,
las quejas y reclamaciones presentadas por los participes y beneficiarios de los planes de pensiones, asi como aquéllas
relativas a seguros vy resto de productos financieros que el Servicio de Atencién al Cliente del Grupo BBVA considerd
oportuno trasladarle por su cuantia o especial complejidad, conforme establece el articulo 4 del Reglamento para la
Defensa del Cliente. Y, en segunda instancia, conoce y resuelve las quejas y reclamaciones que los clientes decidieron
someter a su consideracion tras haber obtenido una resolucién desestimatoria por parte del Servicio de Atencién al
Cliente.
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Informe de actividad del Servicio de Atencién al Cliente en Espaia

El Servicio de Atencién al Cliente trabaja en detectar los problemas recurrentes, sistémicos o potenciales de la Entidad,
en cumplimiento de las directrices europeas en materia de reclamaciones establecidas por las autoridades
competentes ESMA (European Securities Market Authority) y EBA (European Banking Authority). De esta forma, su
actividad trasciende de la mera gestion de reclamaciones, trabajando en la anticipacion y prevencion y colaborando con
el resto de departamentos de BBVA.

Las principales tipologias de reclamaciones recibidas en 2019 han sido, como en afios anteriores, las relacionadas con los
préstamos hipotecarios. Adicionalmente, el equipo del Servicio de Atencién al Cliente realizé durante este afio el curso de
formacién sobre la Ley 5/2019, de 15 de marzo, reguladora de los contratos de crédito inmobiliario, con el objetivo de
conocer las novedades incorporadas y garantizar asf el conocimiento adecuado de los gestores.

Las reclamaciones de clientes admitidas en el Servicio de Atencién al Cliente de BBVA en Espafia ascendieron a 85.879
expedientes en 2019, de los que 82.531 fueron resueltos por el propio Servicio de Atencién al Cliente y concluidos en el
mismo ejercicio, o que supone el 96% del total. Quedaron pendientes de andlisis 3.348 a 31 de diciembre de 2019. Por
otro lado, 17.128 expedientes no fueron admitidos a tréamite por no cumplir con los requisitos previstos en la OM
ECO/734. El 35% de las reclamaciones recibidas correspondieron a préstamos hipotecarios, principalmente gastos de
formalizacién de las hipotecas.

RECLAMACIONES GESTIONADAS POR EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE POR TIPO DE RECLAMACION (PORCENTAJE)

Tipo 2019 2018
Recursos 35 29
Productos activo 24 39
Seguros 3 3
Servicios, recibos 5 5
Calidad del servicio y asesoramiento 5 4
Tarjetas 16 13
Valores de renta fija y renta variable 1 1
Resto n 6
Total [0]0] [o]0]

RECLAMACIONES GESTIONADAS POR EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE SEGUN RESOLUCION (NUMERO)

2019 2018
A favor del reclamante 38.045 25.970
Parcialmente a favor del reclamante 11.449 18.563
A favor del Grupo BBVA 33.037 37.093
Total 82.531 81.626

Informe de actividad del Defensor del Cliente en Espafia

Un aflo mas, el Defensor del Cliente mantuvo el objetivo, comun con el Grupo BBVA, de unificar criterios y favorecer la
defensa y seguridad de los clientes, de forma que se avance en la promocion del cumplimiento de la normativa de
transparencia y proteccion de la clientela. Con la finalidad de trasladar eficazmente sus reflexiones y criterios sobre las
materias sometidas a su consideracion, el defensor fomentd diversas reuniones con dreas y unidades del Grupo:
Seguros, Gestora de Planes de Pensiones, Negocio, Servicios Juridicos, etc.

En este sentido, el Defensor ha venido celebrando con periodicidad mensual un Comité de seguimiento de
reclamaciones, con el objetivo primordial del didlogo permanente con los servicios de BBVA que contribuyen a fijar la
posicion del Grupo con los clientes. A dicho comité asisten los directores de Calidad, de Servicios Juridicos y del Servicio
de Atencion al Cliente. Asimismo, el defensor participa en el Comité de transparencia y buenas practicas, en el que se
analizan las actuaciones del Banco, para adecuarlas a la normativa sobre transparencia y buenos usos y préacticas
bancarias.

En el ejercicio 2019, se presentaron 3.330 reclamaciones de clientes en la Oficina del Defensor del Cliente (3.020 en
2018). De ellas, 70 no fueron admitidas a tramite por no cumplir con los requisitos previstos en la OM ECO/734/2004, y
207 quedaron pendientes a 31 de diciembre de 2019.



RECLAMACIONES GESTIONADAS POR LA OFICINA DEL DEFENSOR DEL CLIENTE POR TIPO DE RECLAMACION (NUMERO)

Tipo 2019 2018
Seguros y fondos de pensiones 808 753
Operaciones de activo 794 709
Servicios de inversion 173 146
Operaciones de pasivo 515 753
Otros productos bancarios (tarjetas, cajeros, etc.) 707 437
Servicios de cobroy pago 140 106
Otros 193 116
Total 3.330 3.020

La tipologia de las reclamaciones gestionadas del cuadro anterior sigue el criterio establecido por el Servicio de
Reclamaciones del Banco de Espafia, en sus peticiones de informacion.

RECLAMACIONES GESTIONADAS POR LA OFICINA DEL DEFENSOR DEL CLIENTE SEGUN RESOLUCION (NUMERO)

2019 2018
A favor del reclamante - Resolucion formal - -
Parcialmente a favor del reclamante - Estimatoria (en todo o en parte) 1.794 1.482
A favor del Grupo BBVA - Desestimada 1.259 1.290

Tramitacién suspendida 1

Total 3.053 2.773

EI57,4% de los clientes que reclamaron ante el Defensor del Cliente en el afio obtuvieron algin tipo de satisfaccion, total
o parcial, por resolucion de la Oficina del Defensor del Cliente en 2019. Los clientes no satisfechos por la respuesta del
Defensor del Cliente pueden acudir a los organismos supervisores oficiales (Banco de Espafia, CNMV y Direccion
General de Seguros y Fondos de Pensiones). 274 reclamaciones fueron remitidas por los clientes a los organismos
supervisores en 2019.

El Grupo BBVA contintia avanzando en la implantacion de las distintas recomendaciones y sugerencias del defensor del
cliente relativas a la adecuacion de los productos al perfil de los clientes y en la necesidad de la informacién transparente,
claray responsable a lo largo del ario. En 2019, estas recomendaciones y sugerencias se centraron en elevar el nivel de
transparencia y claridad de la informacién que el Grupo facilita a sus clientes, tanto en la oferta comercial que pone a su
disposicion en cada producto, como en el cumplimiento de las érdenes e instrucciones de estos, de forma que se
garantice:

e |acomprension por los clientes de la naturaleza y riesgos de los productos financieros que se les ofrecen,

e l|aadecuacion del producto al perfil del cliente, y

e |aimparcialidady claridad de las informaciones de la Entidad, incluidas las publicitarias, dirigidas a los clientes.
Adicionalmente, y ante el avance en la digitalizacion de los productos ofrecidos a los clientes junto con la creciente

complejidad de los mismos, se precisa de una especial sensibilidad con determinados colectivos que, por su perfil, edad
o situacién personal, presentan un cierto grado de vulnerabilidad.
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Tecnologia e innovacion

BBVA aspira a ser el banco de maxima confianza para asesorar en sus fianzas a todos sus clientes. Para alcanzar este
fin, la tecnologia juega un papel clave, poniendo a disposicidn del negocio las capacidades necesarias para hacer frente a
este reto y ofreciendo a los clientes soluciones confiables y seguras. Asi, la tecnologia permite ofrecer a todos los
clientes, desde los mas digitalizados a los mas tradicionales, soluciones a su medida fiables y seguras. Esta estrategia
esta focalizada en incorporar en BBVA las nuevas capacidades que la tecnologfa ofrece para poder ponerlas a
disposicion de los clientes mientras que se opera de la forma mas eficiente y confiable posible. Todo ello a través de
cuatro lineas de accion:

e Fiabilidad y productividad, esto es, obtener el mayor rendimiento de la tecnologia y hacerlo de forma confiable,
garantizando los mayores estandares de calidad,

e Sustentado en soluciones tecnoldgicos (en adelante, “stack tecnoldgico™) que permitan ofrecer a los clientes la
tecnologfa mas punteray el servicio mas ajustado a sus necesidades en tiempo y forma,

e Contando con una sdlida estrategia de ciberseguridad para hacer frente al aumento de amenazas del
cibercrimen,

e Ayudar a BBVA a alcanzar la excelencia operativa mediante las iniciativas para eficientar y automatizar los
procesos.

Fiabilidad y productividad

Uno de los resultados principales de la transformacion digital de BBVA es mejorar la fiabilidad de los servicios prestados
a los clientes e incrementar la productividad tanto de la operativa diaria como de la capacidad para crear nuevos
productos. Para ello se esta transformando la tecnologia con la que el Banco trabaja en cuanto a:

e Procesamiento

o Secrearon piezas de infraestructura de fiabilidad y coste basadas en el paradigma cloud. En 2019, Espafia
procesaba la mitad de su actividad en dicha infraestructura.

o Estas piezas ya estan disponibles, estan siendo usadas globalmente, y se han optimizado para asegurar
que pueden seguir operando de manera fiable durante su vida util y con sendas de costes unitarios
decrecientes.

e Desarrollo de software: se han construido funcionalidades globales y multilocales, que son reutilizadas por
diferentes bancos del Grupo, y se estd aumentando el grado de automatizacion del stack tecnoldgico.

Ademas, desde el drea de Engineering & Organization se sigue potenciado la creacién de una red de alianzas
estratégicas que contribuya al avance de la transformacion. En este sentido, se ha establecido un ecosistema de
acuerdos estratégicos con algunas de las empresas de referencia en sus respectivos campos asegurando la adopcion de
tecnologfas innovadoras, la digitalizacion del negocio, la velocidad en la actuacion, y un despliegue global de soluciones.
En los Ultimos afios, se han establecido alianzas con lideres del sector, que han ayudado a operar y optimizar la
tecnologfa actual de BBVA de manera global, y con empresas incipientes que, por su potencial, apuntaban a convertirse
referentes del mercado en capacidades especificas.

Nuevo stack tecnolégico: paradigmas cloud

Debido a la utilizacién cada vez mayor de los canales digitales por parte de los clientes y, por consiguiente, al aumento
exponencial del nimero de interacciones con ellos, BBVA ha evolucionado y continla evolucionando su modelo de
tecnologias de la informacion (IT por sus siglas en inglés) hacia uno mas homogéneo, global y escalable, que impulse las
tecnologias en la nube (cloud).

En 2019, la nueva plataforma se ha convertido en una realidad para cinco pafses lo que habilita a BBVA a lanzar
desarrollos en las nuevas tecnologias, mas globales y reusables, incrementando la productividad. Este nuevo stack
tecnoldgico comparte con la nube los atributos de flexibilidad y estabilidad que exige el mundo digital, pero en perfecta
sintonfa con el cumplimiento estricto de la regulacion.

Ciberseguridad

En el contexto actual de incremento de las amenazas asociadas a la ciberseguridad, BBVA puso el foco en proteger tanto
los sistemas de informacion del negocio como los datos.

En este sentido, se han mantenido las capacidades tradicionales que ponen el foco en la proteccion del perimetro y de
los sistemas informacion, y se han introducido capacidades avanzadas de threat intelligence y adaptive cyber-security
para proteger el factor humano (empleados, clientes y otros grupos de interés), que se consideran los eslabones mas
débiles en cualquier sistema de ciberdefensa, e implementar sistemas de seguridad con una aproximacion holistica que
cubran todo el ciclo de vida de los procesos de negocio.
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Por su parte, la proteccién de los datos es un elemento en BBVA. Para ello, se han definido estrategias de defensa,
resiliencia y recuperacion en tres ejes: datos como representacion de activos financieros, de los procesos del banco y
como registro de las identidades e informacion personal de clientes y empleados.

Para mas informacién sobre ciberseguridad, véase el apartado “"Seguridad y proteccién del cliente” mas adelante.
Excelencia operativa

El drea Engineering & Organization ayuda a transformar las forma de trabajar en BBVA, mediante proyectos de
transformacioén de procesos, operaciones y cultura. Desde el 2017, se estan ejecutando iniciativas en todo Grupo para
reducir la carga operativa en las dreas de negocio que estan reportando sdlidas mejoras. El objetivo es conseguir la
automatizacién de los procesos end-to-end a partir de 2020. Adicionalmente, el drea liderd la transformacion agile en el
Banco, lo que le permite ser mas productivos a la par que reduce el time to market en el desarrollo de soluciones.

Seguridad y proteccion del cliente

El drea de Corporate Security de BBVA es responsable de garantizar una gestion adecuada de la seguridad de la
informacion, estableciendo politicas, procedimientos y controles de seguridad en relacion a la seguridad de las
infraestructuras globales, los canales digitales y los métodos de pago del Grupo con un enfoque holistico y basado en Ia
inteligencia para enfrentarse a las amenazas.

La estrategia de seguridad de informacién de BBVA reside en 3 pilares fundamentales: ciberseguridad, seguridad de
datos y fraude. Se ha disefiado un programa para cada uno de estos tres pilares, con el objetivo de reducir los riesgos
identificados en la taxonomia desarrollada. Estos programas son revisados para evaluar el progreso y el impacto efectivo
en los riesgos del Grupo.

En el afio 2019, se continuaron reforzando las medidas de seguridad adoptadas con el objetivo de garantizar una
efectiva proteccion de la informaciéon y de los activos que soportan los procesos de negocio de la Entidad. La
implantacion de estas medidas, necesarias para mitigar los riesgos de seguridad a los que se encuentra expuesto el
Grupo, se realizé desde una perspectiva global y con un enfoque integral, considerando no solo el ambito tecnoldgico,
sino también los relacionados con personas, procesos y gobierno de la seguridad.

En este refuerzo de las medidas de seguridad destacan las dirigidas a proteger los procesos del negocio desde una
perspectiva integral, considerando aspectos relacionados con seguridad logica y fisica, privacidad y gestion del fraude; a
garantizar el cumplimiento de los principios de seguridad y privacidad desde el disefio de nuevos servicios y productos; y
a mejorar los servicios de control de acceso y autenticacion de clientes asociados a la prestacion de servicios online,
tanto desde el punto de vista de la seguridad como desde el punto de vista de experiencia de cliente, empleando como
elemento principal el movil, en linea con la estrategia de transformacion digital de BBVA.

Algunas de las iniciativas desarrolladas en el afio para mejorar la seguridad y la proteccién del cliente en BBVA son:

e despliegue de la nueva plataforma global de tokenizacién, que permite mejorar la seguridad de los pagos que se
realizan a través del mévil mediante la proteccién de los nimeros de las tarjetas,

e implementacién de autenticacion robusta (utilizando dos factores de los tres disponibles: algo que tienes, algo
que sabes y algo que eres) en el acceso a cuentas y en la iniciaciéon de pagos, en linea con lo exigido por la
Directiva de Servicios de Pago (PSD2, por sus siglas en inglés),

e implementacién de biometria conductual para mejorar las capacidades analiticas y de deteccion de fraude en
canales moviles, y

e puesta en marcha de una seccién con consejos de seguridad para concienciar y formar a los clientes acerca de
los principales riesgos de ciberseguridad con el objetivo de que sepan prevenir o manejar potenciales amenazas

Ademas, se ha continuado con las actividades de comunicacion y capacitacion de las personas en materia de seguridad
y privacidad, mediante la realizacién de acciones de formacién y concienciacion dirigidas a todos los empleados, clientes
y el publico en general a través de los canales online de bbva.com y de las redes sociales.

Ciberseguridad

Con respecto a la Ciberseguridad, el Equipo Global de Respuesta a Emergencias Informaticas (Computer Emergency
Response Team, CERT) es la primera linea de deteccion y respuesta del Grupo a los ataques cibernéticos dirigidos a
usuarios globales y a la infraestructura del Grupo, combinando informacién sobre amenazas cibernéticas de nuestra
unidad de Inteligencia de Amenazas. El Global CERT, con sede en Madrid, esta formado por aproximadamente 200
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personas y presta servicio en todos los pafses donde opera el Grupo. EI CERT opera con un modelo de catalogo de
servicios para los pafses, bajo un esquema de servicios de seguridad administrados para el Grupo, que incluye alrededor
de 60 capacidades diferentes dentro del catalogo. El Global CERT opera 24x7, con lineas de operacion dedicadas al
fraudey a la ciberseguridad.

Durante 2019, el Grupo detecté un aumento en el nimero de ataques, acentuado por la presencia de grupos del crimen
organizado especializados en el sector bancario y que trabajan en un entorno de varios paises. Ademas, el Grupo detecto
un gran aumento en ataques de phishing a clientes minoristas, en relacion con intentos de fraude y robo de credenciales.

A medida que los atagques cibernéticos evolucionan y se vuelven mas sofisticados, el Grupo ha fortalecido sus esfuerzos
de prevencién y monitorizacion.

En base a ello, se han incrementado las capacidades de monitorizacién de sistemas, prestando especial atencion a los
activos criticos que soportan los procesos de negocio para evitar la materializaciéon de amenazas y, en su caso,
identificar de forma inmediata cualquier incidente de seguridad que se pueda producir; asi como se reforzaron las
capacidades de prevencion, deteccion y respuesta ante incidentes, mediante el empleo de fuentes integradas de
informacién, mejora de las capacidades analiticas y empleo de plataformas automatizadas.

Las medidas implantadas permiten la mejora de la gestion de la seguridad de la informacién desde un enfoque de
caracter predictivo y proactivo, basado en el empleo de servicios de inteligencia digital y capacidades analiticas
avanzadas. Con estas medidas se pretende garantizar una respuesta inmediata y efectiva ante cualquier incidente de
seguridad que se pueda producir, con la coordinacién de las diferentes areas de negocio y apoyo del Grupo implicadas, la
minimizacion de las posibles consecuencias negativas y, en caso de ser necesario, el reporte en tiempo y forma a las
entidades supervisoras o reguladoras que corresponda.

Ademads, BBVA revisa, refuerza y prueba recurrentemente sus procesos y procedimientos de seguridad a través de
ejercicios de simulacion en las areas de seguridad fisica y seguridad digital. El resultado de dichos ejercicios es una parte
fundamental de un proceso de retroalimentacion disefiado para mejorar las estrategias de seguridad cibernética del
Grupo.

Proteccion de datos

En materia de proteccién de datos personales, el afio 2019 ha supuesto en BBVA la consolidacion de la integracion de
los nuevos requisitos regulatorios de proteccién de datos en todas las areas y procesos del Banco. Entre otras acciones,
se implantaron herramientas corporativas como ayuda eficaz en el cumplimiento de determinados requerimientos
derivados del Reglamento General de Proteccién de Datos; y se adaptaron y aprobaron nuevas normas internas
especificas en esta materia, de obligado cumplimiento en BBVA.

Desde el afio anterior se ha venido trabajando en los procesos de adecuacion y adaptacion de la Ley Organica 3/2018, de
5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales, esfuerzo que, en 2018, culmind
con el proyecto de implantacion del Reglamento General de Proteccion de Datos (GDPR, por sus siglas en inglés) en las
sociedades y sucursales del Grupo vy, en 2019, se avanzé con la implantaciéon de los desarrollos informaticos y los
procedimientos necesarios que confirman la determinacion de BBVA en el cumplimiento de la regulacién de proteccion
de datos integrada en el dia a dia de la Entidad. Se trata de un proceso continuo y vivo, que implica que cada nuevo
producto o servicio debe cumplir con la privacidad desde el disefio, lo que requiere el firme compromiso de velar por el
respeto al derecho fundamental a la proteccidn de datos personales. Ademas, la proteccion de los datos personales en
otros ambitos relacionados con proveedores y empleados se reforzé con protocolos acordes con dicha regulacion.

En su papel de especialista de control, la unidad del Delegado de Proteccién de Datos elabord y puso en marcha en
2019 un plan de testing para revisar de forma periédica aquellos procesos con mayor impacto en la proteccion de datos
en el Grupo, identificados por la propia unidad. Desde dicha unidad, se intensificaron las acciones de comunicacion y
concienciacién para toda la Organizacion dirigidas a fomentar y reconocer la importancia de esta materia dentro del
objetivo de nuestra entidad como Data Driven Bank, y se participd, activamente, en foros y eventos internacionales
donde los aspectos de proteccién de datos se abordan desde una o6ptica multinacional y multidisciplinar, con
representacion de organismos supervisores y reguladores.

Prevencion del fraude

Los esfuerzos en ciberseguridad se realizan con frecuencia en estrecha coordinacion con los esfuerzos en prevencion de
fraude y existen considerables interacciones y sinergias entre los equipos pertinentes. Como parte de los esfuerzos para
monitorizar la evolucién del fraude y apoyar activamente el despliegue de politicas y medidas antifraude adecuadas,
existe un Comité Corporativo de Fraude que supervisa la evoluciéon de todos los tipos de fraude externo e interno en
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todos los paises donde opera el Grupo. Sus funciones incluyen: (i) monitorizar activamente los riesgos de fraude y los
planes de mitigacion de los mismos; (ii) evaluar el impacto de los mismos en los negocios y clientes del Grupo; (iii)
monitorizar hechos, eventos y tendencias de fraude relevantes; (iv) monitorizar los casos y pérdidas de fraude
acumulados; (v) llevar a cabo evaluaciones comparativas internas y externas; y (vi) monitorizar incidentes de fraude
relevantes en la industria financiera.

El Comité de Fraude Corporativo esté presidido por el responsable de Engineering & Organization. EI Comité se convoca
tres veces al afio. La composicion de este comité incluye representantes de varias unidades (en particular, Global Risk
Management - Crédito minorista, Regulation & Internal Control - Riesgos no financieros, Finance, Internal Audit,
Corporate Security, Client Solutions - Pagos, Country Monitoring y Engineering Deployment).

Para finalizar, el ambito de Continuidad de Negocio vela por garantizar la capacidad de BBVA para seguir entregando
productos y servicios a sus clientes en el caso en que se produjera un incidente grave de seguridad o desastre. Durante
el afio 2019 se llevaron a cabo en varias lineas de trabajo, entre las que destacan la mejora del sistema de gestion de la
continuidad del Grupo, la revision de numerosos andlisis de impacto de negocio, la publicacién de la actualizacion de la
Norma de gestion de continuidad de negocio corporativa y el salto de madurez en los analisis de dependencias
tecnoldgicas, especialmente en el estudio de los servicios criticos esenciales. Cada afio, BBVA realiza ejercicios de
simulacién para elevar el nivel de sensibilizacion y preparacion de ciertos empleados claves, incluidos los servicios de
cibervigilancia para las huellas digitales de los empleados claves, con el fin de minimizar estos riesgos.
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Cuestiones relativas al personal

Gestidon de personas

El activo mas importante de BBVA es su equipo, las personas que componen el Grupo. Por este motivo, el equipo
contindia siendo una prioridad estratégica (el mejor equipo y el mas comprometido). En este sentido, BBVA sigue
impulsando el compromiso y desempefio de los empleados para alcanzar su propdésito, acompafiando su estrategia de
transformacion con diferentes iniciativas en las cuestiones relativas al personal, como son:

e Evolucidon de un modelo de desarrollo profesional donde los empleados de BBVA son los actores principales
del mismo, mas transversal, transparente y efectivo, de tal forma que cada empleado pueda ocupar el rol mas
adecuado a su perfil para aportar el mayor valor a la Organizacién, con el mayor compromiso y enfocado a su
capacitacion y crecimiento profesional.

e Consolidaciéon del modelo de organizacion agile, en el que los equipos son directamente responsables de lo
que hacen, construyen desde las opiniones del cliente y estéan enfocados en la entrega de las soluciones que
mejor satisfagan las necesidades actuales y futuras de los clientes.

e Reforzamiento de nuevos conocimientos y habilidades que no eran habituales en el sector financiero, pero
que son claves en la nueva etapa en la que el Grupo se encuentra (especialistas en datos, experiencia de cliente,
etc.).

e Afianzamiento de una cultura corporativa de colaboracién y emprendimiento, que gira en torno a un conjunto de
valores y comportamientos que son compartidos por todos los que forman el Grupo y que generan unos rasgos
de identidad que la diferencian de otras entidades.

Todo esto hace de BBVA una organizacion purpose-driven; es decir, una compafiia que define su posicion para mejorar el
mundo y que potencia que sus empleados se sientan orgullosos en su lugar de trabajo, guiandoles en la practica de los
valores y comportamientos del Banco para asf alcanzar su propdsito.

A 31 de diciembre de 2019, el Grupo BBVA tenia 126.973 empleados ubicados en mas de 30 paises, de los que el 54%
eran mujeres y el 46% hombres. La edad media de la plantilla se situaba en 39,8 afios. La antigliedad media de
permanencia en la Organizacién era de 10,6 afios, con una rotacién del 7,6% en el afio.
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La plantilla del Grupo BBVA se ha mantenido en 2019 en niveles similares a los del afio anterior (+1,1%). Por dreas, se
registraron mayores crecimientos en México (+4,7%) y en Turquia (+1,3%), que se compensaron con las disminuciones
en Estados Unidos (-1,5%) y América del Sur (-1,6%), y quedaron practicamente sin variacion Espafia (-0,2%) y Resto de
Eurasia (+0,2%).
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Desarrollo profesional

El modelo de desarrollo de personas se consolidd y desplegé en 2018, un proceso que culmind con el lanzamiento
global de un nuevo sistema de valoracion de personas, en el que todos los empleados del Grupo fueron invitados a
participar en un proceso 360°. Las valoraciones resultantes de este proceso fueron la base para construir el mapa de
talento de BBVA, sobre el que descansan las politicas de gestion diferenciada de los empleados de BBVA.

Lo anterior junto con la identificacién y valoracién de los roles existentes en el Grupo, permite conocer ain mejor las
posibilidades profesionales de los empleados, asi como establecer planes de desarrollo individuales, que impulsan la
movilidad funcional y el crecimiento profesional en un entorno abierto.

Seleccién y desarrollo

En 2019, se incorporaron en el Grupo 20.494 profesionales siguiendo una estrategia de atraccion, seleccion e
incorporacion de perfiles con nuevas capacidades necesarias para BBVA en su proceso de transformacion.

Destacan los programas desarrollados en varios paises con este enfoque durante el afio, como la segunda edicién del
Programa Global Young Data Professionals #YDP, en el que participaron 100 jévenes de Espafia, Argentina, Colombia y
México. Este programa les permitié aplicar su conocimiento y aprender nuevas habilidades en proyectos reales con
equipos empoderados y multidisciplinares, reciben una formacién de primer nivel, tanto en su especialidad como en
competencias transversales, y son acompafiados en todo momento por mentores que impulsan su desarrollo. Con este
mismo formato de atraccién y se desarrollaron programas como Future Designers en Espafia, que formd a 5 disefiadores
durante 5 meses; y otros de talento joven en engineering en México y Perl, en los que participaron 50 jévenes.

Gracias a las acciones de posicionamiento de marca e impulso de las oportunidades profesionales disponibles en BBVA
a través de diversos canales, se consiguié atraer a mas de 200.000 candidatos. Todo ello bajo un modelo de referencia
global de atraccidn de talento, con politicas claras que fortalecen la transparencia, la confianzay la flexibilidad para todos
los grupos de interés del proceso.

Por su parte, en 2019 se cred un cuadro de mando global que permite medir el nivel de cumplimiento de cada una de las
politicas de movilidad interna, asegurando su seguimiento y compromiso con el cumplimiento de las mismas en cada
una de las areas geogréficas y globales donde BBVA esta presente.

Formacion

Durante el afio 2019, la formacion de BBVA puso el foco en impulsar una cultura de aprendizaje continuo. Para ello se
desarrolld el modelo B-Token en el que cada empleado del Grupo puede seleccionar y acceder a formacion elegida por el
mismo. Esta transformacion del modelo de formacién supuso una auténtica revolucién de la formacion y permitio que el
empleado sea el verdadero protagonista de su desarrollo.

En 2019, el catédlogo de recursos formativos se actualizé con la incorporacién de contenidos vinculados a las nuevas
capacidades requeridas en BBVA. Asl, se registraron en el Grupo mas de 62.000 participaciones en cursos de tematicas
como Agile, Behavioural Economics, Data o Design Thinking, mientras que la formacion en valores y requerimientos
legales continlo representando un aspecto fundamental de la formacion del Grupo. Ademas, destaco la formacion
vinculada a la Directiva MIFID o la Ley de Contrato de Crédito Inmobiliario (LCCI), con 12.813 y 11.288 empleados
formados, respectivamente.

El canal online continud siendo el canal prioritario de formacion, que representd el 66% de la formacién en 2019. Su
flexibilidad permite al profesional elegir qué, cuando y cémo formarse. BBVA cuenta con una plataforma Unica en el
Grupo que facilita su acceso inmediato a toda la plantilla y que dispone de recursos de distintos formatos: cursos, videos,
materiales, gamificacién, MOOCs (Massive Open Online Course) disponibles en inglés y/o espariol.

DATOS BASICOS DE FORMACION (GRUPO BBVA)

2019 2018
Inversién en formacién (millones de euros) 47.8 49,5
Inversién en formacién por empleado (euros) @ 376 394
Horas de formacion por empleado @ 42 .4 47,3
Empleados que han recibido formacién (%) 90 88
Satisfaccién de la formacion (sobre 10) 9,2 9,3
Participaciones medias por empleado 26 21
Cantidades percibidas para formacion del FORCEM en Espafia (millones de euros) 3,2 33

® Ratio calculado considerando como total la plantilla del Grupo a cierre (126.973 en 2019y 125.627 en 2018).

@ Ratio calculado considerando como total la plantilla de BBVA con acceso a la plataforma de formacién.
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DATOS DE FORMACION POR CATEGORIA PROFESIONAL Y GENERO (GRUPO BBVA. 2019)

N° de empleados con formacién Horas de formacion
Total Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres
Equipo gestor 1395 1.071 324 61.020 47.125 13.895
Mandos intermedios 7.183 4.310 2.873 254.386 149.743 104.643
Especialistas 28.152 14.068 14.084 1.109.995 586.271 523.724
Fuerzas ventas 35.940 16.517 19.423 2.398.443 1.055.769 1.342.673
Puestos base 21.236 7.991 13.245 671.504 259.553 411.951

M El equipo gestor incluye el rango mas alto de direccion en el Grupo

Diversidad e inclusion

La diversidad y la inclusién en BBVA estan firmemente alineadas con el propdsito y son acordes a los valores. BBVA
apuesta por la diversidad en su plantilla como uno de los elementos clave para atraer y retener el mejor talento y ofrecer
el mejor servicio a sus clientes.

En términos de diversidad de género, las mujeres suponen el 53,7% de la plantilla del Grupo y desemperian el 22,9% de
los puestos de gestion, el 30,6% de los puestos de tecnologia e ingenieria y el 56,6% de los puestos de generacién de
negocio y beneficio.

En 2079 se pusieron en marcha varias iniciativas como apoyo a la diversidad de género:

e Visibilizar el talento femenino, con el objetivo de identificar y acompafiar profesionalmente de manera mas
efectiva a las mujeres de alto potencial, con programas de formacién, networking, coaching y mentoring.
También se puso en marcha un ERG (Employee Resource Group) de apoyo a la diversidad de género formado
por empleadas y empleados del Grupo.

e Eliminar sesgos en procesos clave, mediante la formacion online y presencial en sesgos inconscientes y los
analisis de los procesos de entrevistas internos y externos y en los procesos de promocion.

e |gualar el campo de juego para equilibrar las posibilidades profesionales entre hombres y mujeres, para lo que
se impulsé un nuevo modelo de conciliacion, se revisaron las politicas relativas a maternidad y paternidad, y se
fomentd la colaboracion con comunidades externas.

Asimismo, con la finalidad de asegurar un entorno de trabajo diverso e inclusivo, BBVA esta trabajando en diversas
iniciativas de apoyo al colectivo LGTBI (lesbianas, gays, bisexuales, personas transgénero e intersexuales) a través del
ERG (Employee Resource Group) Be Yourself, impulsado por los propios empleados. Entre las iniciativas puestas en
marcha este afio estan la adhesion a REDI, la Red Empresarial por la Diversidad e Inclusion en Esparfia, la adhesion a las
normas de conducta de las Naciones Unidas para el colectivo LGTBI y la adaptacion de las politicas de diversidad de la
empresa.

El esfuerzo de BBVA en pro de la diversidad le ha valido ser incluido por segundo afio consecutivo en el Bloomberg
Gender-Equality Index, ranking que recoge a las 100 compafilas mundiales con mejores practicas en diversidad de
género, y en Equileap Global Report on Gender Equality, que selecciona a las 200 mejores empresas mundiales en
igualdad de género. BBVA es, ademas, firmante del Charter de la Diversidad a nivel europeo y de los Principios para el
Empoderamiento de las Mujeres de Naciones Unidas.

En Espafia, BBVA renové en 2019 el Distintivo de Igualdad en la Empresa que otorga el Ministerio de la Presidencia,
Relaciones con las Cortes e lgualdad a las empresas que son un referente de buenas practicas en esta materia.
Asimismo, el Plan de Igualdad de Trato y Oportunidades suscrito con la representacion de los trabajadores permitio un
avance en el acceso de la mujer a los puestos de mas responsabilidad en la Organizaciéon. También se renovd el
certificado de Empresa Familiarmente Responsable que otorga la Fundacion Mas Familia por las practicas y regulacion
existente en BBVA en igualdad de trato y conciliacion laboral, familiar y personal y fue incluida en el informe Variable
D2019 que recoge a las 30 empresas de Espafia con mejores practicas en diversidad e inclusion.

Adicionalmente, el equipo de gestion de Talent&Culture fue formado en ofertas de trabajo inclusivas, llegando a un
acuerdo para la implantacion de la Regla Rooney y se firmdé un acuerdo de voluntariado con la Fundacion Inspiring Girls
para que, durante el curso escolar 2019-2020, mas de 80 mujeres de BBVA puedan servir de referente a las nifias en
edad escolar y mostrar que el hecho de ser mujer no supone una limitacién para desempefiar puestos de liderazgo en
areas relacionadas con la Ciencia, Tecnologfa, Ingenierfa y Matematicas (materias STEM, por sus siglas en inglés).

En Estados Unidos, BBVA lanz6 su primer grupo de apoyo a empleadas Mujeres con liderazgo para promover la
diversidad, con el reconocimiento de obtener el lugar nimero 47 en el Indice de diversidad dentro de las 50 empresas
mas importantes en apoyo a la diversidad en 2019.
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El Banco también obtuvo la méxima calificacién (100%) en el Indice de Equidad Corporativa 2019 (Corporate Equality
Index) que evalla las practicas y politicas corporativas para los empleados pertenecientes a la comunidad LGTBI, el cual
funciona también como un comparativo nacional entre las empresas mas influyentes en los Estados Unidos.

En México, BBVA se alined a una cultura de diversidad global donde se impulsa y respeta la diferencia, con foco en
equidad de género y la discapacidad. Asi, en 2019 se instrumentaron diferentes iniciativas para apoyar una cultura de
diversidad y facilitar el acceso a las mujeres a puestos de direccién y sensibilizar sobre el tema de diversidad, entre las
que destaco el evento Women's Day.

En Turquia, el Banco cuenta con el Comité de Igualdad de Género, activo desde el 2015, que incluye a representantes
masculinos y femeninos de alto nivel, y coordina programas, procesos e iniciativas dirigidos a los empleados del Banco o
a todas las partes interesadas externas en las dreas de inclusion de las mujeres en el sistema financiero, el
empoderamiento de las mujeres y la igualdad de género. Ademas se puso en marcha el programa de mentores de
liderazgo femenino para gerentes de sucursales y ejecutivos de la oficina central con el objetivo de empoderar a las
mujeres lideres y aumentar su reconocimiento en las redes internas.

Con todas estas iniciativas y practicas de igualdad de género que realiza para empleados, clientes y la sociedad en
general, Garanti BBVA es una de las dos empresas turcas incluidas en el Bloomberg Gender Equality Index.

Finalmente, todos los bancos del Grupo en los diferentes paises en los que estd presente disponen de protocolos de
prevencién de acoso sexual. Concretamente, en Espafia y Estados Unidos desde hace afios y en el resto fueron
elaborados en 2018. Durante 2019, BBVA México publicd el protocolo de acoso y hostigamiento sexual en medios
electrénicos, Garanti BBVA publicé su politica contra el acoso y la discriminacion.

En concreto, en el protocolo del Banco en Espafia, la Entidad y las representaciones sindicales firmantes del documento
dejan expresa constancia de su rechazo ante cualquier comportamiento de cardcter o connotacién sexual que tenga el
propdsito o produzca el efecto de atentar contra la dignidad de una persona, en particular cuando se crea un entorno
intimidatorio, degradante u ofensivo, y se comprometen a la aplicacion del presente acuerdo como via de solucién para
prevenir, detectar, corregir y sancionar este tipo de conductas en el ambito de la empresa.

Capacidades diferentes

BBVA manifiesta su compromiso con la integracién laboral de las personas con capacidades diferentes con el
convencimiento de que el empleo es un pilar fundamental en el fomento de la igualdad de oportunidades de todas las
personas. Por tanto, BBVA tiene alianzas con las principales organizaciones espariolas del sector de la discapacidad con
el fin de favorecer la accesibilidad, impulsar la integracion laboral y promover un mayor conocimiento y sensibilizacion de
las necesidades y potencial de las personas con discapacidad.

En Espaiia, BBVA continud con el programa de practicas en oficinas para personas con discapacidad intelectual, en el
que participaron 31 jovenes en 2019, siendo 3.605 los que lo han hecho desde el 2015.

En México, se realizd un primer formato de evaluacion de puesto para inclusion laboral de persona con discapacidad
solicita por la autoridad bajo la NOM034 de la Secretaria de Trabajo y Previsién Social, y se elabord una guia con
consejos para los supervisores que tienen en sus equipos personas con discapacidad intelectual que incluyd una
infografia guia sobre cémo tratar y dirigirse a las personas con discapacidad.

A 31 de diciembre de 2019, BBVA contaba con 662 personas con capacidades diferentes en la plantilla del Grupo, de los
que 148 estan en Espafia, 108 en Estados Unidos, 25 en México, 288 en Turquiay 93 en América del Sur.

Adicionalmente, BBVA sigue avanzando en la accesibilidad de las sucursales de los distintos bancos que forman el
Grupo. Las sedes corporativas de BBVA en Madrid, México y Argentina son accesibles.
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N° de empleados Hombres Mujeres N° de empleados Hombres Mujeres
Espafa 30.283 14.914 15.369 30.338 14.930 15.408
Estados Unidos 10.825 4516 6.309 10.984 4.566 6.418
México 37.805 17.614 20.191 36.123 16.843 19.280
Turquia ® 22.275 9.626 12.649 21.994 9.505 12.489
América del Sur 24.644 11.423 13.221 25.050 11.492 13.558
Argentina 6.402 3.423 2.979 6.262 3.372 2.890
Colombia 6.899 2.867 4.032 6.803 2.819 3.984
Venezuela 2.532 884 1.648 3.384 1.148 2.236
Peru 6.420 3.106 3.314 6.267 3.027 3.240
Chile 956 436 520 923 436 487
Paraguay 428 221 207 430 219 21
Uruguay 576 314 262 578 314 264
Bolivia 424 169 255 396 154 242
Brasil 6 2 4 6 2 4
Cuba 1 1 - 1 1 -
Resto de Eurasia 1.141 638 503 1.138 637 501
Francia 71 45 26 72 46 26
Reino Unido 120 86 34 126 87 39
ltalia 51 27 24 52 29 23
Alemania 43 25 18 41 24 17
Bélgica 23 14 9 24 15 9
Portugal 458 231 227 469 235 234
Suiza 116 73 43 122 77 45
Irlanda - - 4 3 1
Finlandia 12z 68 44 83 54 29
Hong Kong 85 46 39 89 46 43
China 28 9 19 25 9 16
Japdén 3 2 1 3 2 1
Singapur 9 2 7 8 1 7
Emiratos Arabes Unidos 2 1 1 2 1 1
Rusia 3 2 1 3 2 1
India 2 1 1 2 1 1
Indonesia 2 1 1 2 1 1
Corea del Sur 2 1 1 2 1 1
Taiwéan i 4 7 9 3 6
Total 126.973 58.731 68.242 125.627 57.973 67.654
o Incluye los empleados de Garanti BBVA en Paises Bajos, Rumanfa. Malta y Chipre.
EMPLEADOS PROMOCIONADOS POR GENERO (GRUPO BBVA)
2019 2018
pr'\:):czg ::gg: Hombres Mujeres p:)::;f:ﬁ:gg: Hombres Mujeres
Espafa 3.583 1.726 1.857 4.827 2172 2.655
Estados Unidos 1.612 624 988 1.049 461 588
México 9.000 4.354 4.646 1.422 3.844 7.578
Turquia 3.268 1.378 1.890 4284 1.749 2.535
América del Sur 2.429 1.030 1.399 3.266 1.243 2.023
Resto de Eurasia 86 55 31 75 36 39
Total 19.978 9.167 10.811 24.923 9.505 15.418
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2019 2018
Edad media <25 25-45 >45 Edad media <25 25-45 >45
Espafa 43,2 1,0 61,1 379 42,8 09 63,7 354
Estados Unidos 415 59 57.8 36,3 41,1 6,7 58,0 352
México 336 ne 75,2 13.6 338 10,8 75,1 14,1
Turquia 35,0 54 84,7 9,9 343 4.8 879 7.2
América del Sur 379 6.9 67,7 25,4 37.8 7.3 67.3 25,4
Resto de Eurasia 43,4 1.5 54,3 44.3 43,1 1.5 56,0 42,5
Total 39,8 53 66,8 27,9 37,6 6,2 AR 22,4
ANTIGUEDAD MEDIA DE LOS EMPLEADOS POR GENERO (GRUPO BBVA. ANOS)
2019 2018
Total Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres
Espafa 16,9 17.3 16,4 16,3 17,0 15,5
Estados Unidos 7.3 6.1 82 6.6 5,3 7.5
México 7.6 7.5 7.6 7.4 7.4 7.4
Turquia 7.9 96 6.1 8,1 8.2 79
América del Sur n2 19 10,7 10,8 1.4 10,2

Resto de Eurasia

12,7

12,0

13,6

12,1

11,4

13,0
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2019 2018

Total Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres
Espafia
Equipo gestor @ 36 76,2 23,8 35 76,6 234
Mandos intermedios 7.0 62,3 37,7 6,4 63,1 36,9
Especialistas 34,6 50,5 49,5 30,7 51,5 485
Fuerza ventas 441 43,8 56,2 45,2 44,2 55,8
Puestos base 10,8 50,1 49,9 14,2 47,3 52,7
Estados Unidos
Equipo gestor 04 92,5 75 04 93,0 7,0
Mandos intermedios 18,7 58,0 42,0 18,7 59,3 40,7
Especialistas 18,0 43,2 56,8 17,8 43,0 57.0
Fuerza ventas 40,0 473 52,7 359 49,4 50,6
Puestos base 229 16,6 83.4 27,3 17.4 82,6
México
Equipo gestor @ 0,4 82,8 17,2 0,5 84,4 15,6
Mandos intermedios 23 66,4 336 2.1 66,4 336
Especialistas 34,8 49,4 50,6 341 49,4 50,6
Fuerza ventas 28,2 51,4 48,6 29,4 52,4 47.6
Puestos base 34,2 379 62.1 339 371 62,9
Turquia
Equipo gestor 0.1 84,6 15,4 0.1 85,7 14,3
Mandos intermedios 22,6 44,0 56,0 29,2 40,9 591
Especialistas 241 39,2 60.8 349 353 64,7
Fuerza ventas 45,5 36,6 63.4 28,0 41,0 59,0
Puestos base 7.8 94,5 55 7.8 95,2 4.8
América del Sur
Equipo gestor 0,6 70,4 29,6 0,7 721 27.9
Mandos intermedios 10.2 56,6 43,4 8,0 54,5 455
Especialistas 34,1 511 48,9 39,2 51,5 485
Fuerza ventas 38,6 40,7 59,3 38,7 40,3 59,7
Puestos base 16,4 42,5 57,5 13,4 38,9 61,1
Resto de Eurasia
Equipo gestor 45 86.3 13,7 52 86,4 13.6
Mandos intermedios 9.3 71,7 28,3 9,7 70,0 30,0
Especialistas 50,0 51,2 48,8 45,8 51,8 48,2
Fuerza ventas 33,7 57,6 42,4 33,7 57.8 42,2
Puestos base 2,6 16,7 83,3 5,6 26,6 73,4
Equipo gestor @ 12 77,2 22.8 1,2 779 221
Mandos intermedios 10,0 53,6 46,4 10,6 50,8 49,2
Especialistas 314 48,4 51,6 331 47,5 525
Fuerza ventas 381 43,8 56,2 35,4 45,4 54,6
Puestos base 19,3 42,1 57,9 19,6 40,7 59,3

(1) El equipo gestor incluye el rango més alto del Grupo.
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2019 2018

Total Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres
Espafia
Fijos o indefinidos tiempo completo 92,5 51,5 48,5 92,6 51,3 48,7
Fijos o indefinidos tiempo parcial 35 6,5 93,5 3,1 6,1 93,9
Temporales 4,0 351 64,9 4,3 352 64,8
Estados Unidos
Fijos o indefinidos tiempo completo 98,8 42,0 58,0 97,2 42,2 57.8
Fijos o indefinidos tiempo parcial 1,2 14,5 85,5 2,7 19,5 80,5
Temporales 0.0 50,0 50,0 0,0 100,0 -
México
Fijos o indefinidos tiempo completo 90,8 46,3 53,7 90,7 46,3 53,7
Fijos o indefinidos tiempo parcial 0,0 28,6 714 0,0 20,0 80,0
Temporales 9,2 49,4 50,6 9,3 50,2 49,8
Turquia
Fijos o indefinidos tiempo completo 99,6 43,2 56,8 99,6 43,2 56,8
Fijos o indefinidos tiempo parcial - - - - - -
Temporales 0.4 57,6 42,4 0.4 54,5 45,5
América del Sur
Fijos o indefinidos tiempo completo 90,3 47,2 52,8 89,1 46,8 53,2
Fijos o indefinidos tiempo parcial 2.8 34,0 66,0 2.8 34,3 65,7
Temporales 6,9 40,3 59,7 8,1 39,4 60,6
Resto de Eurasia
Fijos o indefinidos tiempo completo 99,6 55,8 44,2 99,6 56,0 44,0
Fijos o indefinidos tiempo parcial 0.1 100,0 - 0.1 100,0 -
Temporales 0.3 66,7 33,3 0.4 50,0 50,0
Fijos o indefinidos tiempo completo 934 46,8 53,2 93,1 46,7 53,3
Fijos o indefinidos tiempo parcial 15 17.3 82,7 1,5 18,3 81,7
Temporales 51 44,5 555 54 441 55,9
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2019 2018

Total <25 25-45 >45 Total <25 25-45 >45
Espafia
Fijos o indefinidos tiempo completo 92,5 05 59,2 40,3 92,6 0.5 61,8 37.7
Fijos o indefinidos tiempo parcial 35 - 88,5 1.5 31 89,8 10,2
Temporales 4,0 13.4 81,6 50 4,3 10,1 86,1 3.8
Estados Unidos
Fijos o indefinidos tiempo completo 98,8 56 58,1 36,3 97.2 58 58,6 35,6
Fijos o indefinidos tiempo parcial 1,2 237 40,5 359 2,7 39,4 37,7 22,8
Temporales 0,0 100,0 - - 0.0 100,0 -
México
Fijos o indefinidos tiempo completo 90,8 8,4 76,7 14.9 90,7 7,7 76.8 15,5
Fijos o indefinidos tiempo parcial 0,0 - 85,7 14,3 0,0 80,0 20,0
Temporales 9,2 384 60,8 0.7 9,3 40,8 58,7 05
Turquia
Fijos o indefinidos tiempo completo 99,6 54 84,7 9,9 99,6 4,8 88,0 7.2
Fijos o indefinidos tiempo parcial - - - - - -
Temporales 0.4 6.5 79,3 141 0.4 n.7 76,6 n,7
América del Sur
Fijos o indefinidos tiempo completo 90,3 4,3 68,0 27,7 89,1 4.2 67.8 279
Fijos o indefinidos tiempo parcial 2,8 16,6 77,5 59 2,8 19,6 75,1 53
Temporales 6.9 37,6 60,2 2.2 8,1 36.2 59,2 4.6
Resto de Eurasia
Fijos o indefinidos tiempo completo 99,6 1.4 54,3 44.3 99,6 1,4 56,0 42,6
Fijos o indefinidos tiempo parcial 0.1 - - 100,0 0.1 100,0
Temporales 0,3 33,3 66,7 - 0,4 25,0 75,0 -
Fijos o indefinidos tiempo completo 921 4.8 67,3 27,9 931 4.5 71,7 23,7
Fijos o indefinidos tiempo parcial 1.8 7.7 81,1 1n.2 15 13,1 76,4 10,5
Temporales 6,1 335 64.6 1.9 54 332 64,3 2.5
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DISTRIBUCION DE LOS EMPLEADOS POR CATEGORIA PROFESIONAL Y TIPO DE CONTRATO (GRUPO BBVA. PORCENTAJE)

2019 2018
Fijps 0 indefinidos indeffri'{i?:ii: Temporales Fij.os 0 indefinidos indefﬁri'fic;ii: Temporales
iempo completo tiempo parcial tiempo completo tiempo parcial

Espafia
Equipo gestor 99,6 0.4 - 99,9 0,1 -
Mandos medios 98,5 15 98,5 15 -
Especialistas 86,8 58 7.4 88,3 49 6,8
Fuerza ventas 96,0 2,2 18 96,5 19 1,6
Puestos base 90,6 3.4 6,0 84,9 4,6 10,5
Estados Unidos
Equipo gestor @ 100,0 - - 100,0 -
Mandos medios 99,8 0,2 - 99,8 0.2 -
Especialistas 99,9 - 0.1 99,6 0.3 0.1
Fuerza ventas 99,8 0.1 0.1 99,9 0.1 -
Puestos base 95,1 49 90.3 9,7 -
México
Equipo gestor 100,0 - - 100,0 -
Mandos medios 97.9 0.2 1.9 98,9 0.1 0.9
Especialistas 95,2 - 4.8 95,8 0,0 4,2
Fuerza ventas 95,1 - 49 94,9 5.1
Puestos base 82,2 - 17.8 81,2 0,0 18,7
Turquia
Equipo gestor @ 100,0 - 100,0 -
Mandos medios 99,9 - 0.1 99,8 0.2
Especialistas 98,9 - 11 99,4 0.6
Fuerza ventas 99,4 - 0.6 99,7 0.3
Puestos base 99,6 - 0.4 99,9 0,1
América del Sur
Equipo gestor 96,9 3.1 - 97,7 2.3 -
Mandos medios 99,6 0.2 0.2 99,5 0.1 0.3
Especialistas 98,5 0.4 1,2 98,4 0.4 12
Fuerza ventas 90,9 4,1 4.9 87.6 4,1 8,2
Puestos base 66,0 6,4 27,6 59,3 7.4 33,3
Resto de Eurasia
Equipo gestor 98,0 2,0 - 98,3 17 -
Mandos medios 100,0 - - 100,0 -
Especialistas 99,8 - 0.2 99,6 0.4
Fuerza ventas 99,5 - 05 99,7 0.3
Puestos base 100,0 - 98,4 1,6
Media Grupo
Equipo gestor 99,3 0,7 - 99,6 0,4 -
Mandos medios 99,1 0.6 0.3 99,5 0.3 0.2
Especialistas 93,8 19 4,4 95,6 1,2 3,1
Fuerza ventas 94,9 1.8 3,2 95,0 15 3.6
Puestos base 81,9 2.2 15,9 81,4 3.0 15,6

M El equipo gestor incluye el rango méas alto del Grupo.
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Entorno laboral

BBVA realiza, con caracter general y periodicidad bienal, una encuesta para medir el compromiso de los empleados y
conocer su opinidn. En la encuesta de 2019, dieron su opinion el 90% de las personas que forman parte del Grupo, lo que
supone una participacion de 3 puntos porcentuales mas que en 2017 (87%). Uno de los aspectos mas destacados de los
resultados es la media de las doce preguntas principales de la encuesta, que ha sido de 4,11 sobre 5 (4,02 en 2017).
También mejoro el indice de compromiso de los empleados de BBVA, que se situd en 6,63 (4,45 en 2017) y que se
calcula dividiendo el porcentaje de empleados comprometidos entre el de empleados activamente no comprometidos.

Organizacioén del trabajo

Dentro de la transformacion de las formas de trabajo en el Banco, en 2019 se lanz6 el plan global Trabaja mejor. Disfruta
tu vida (Work Better. Enjoy Life), que nacié para reflejar una cultura basada en el alto rendimiento, la productividad, el
empoderamiento de los equipos vy el equilibrio entre la vida profesional y personal, es decir, la conciliaciéon. Dicho plan se
compone de un conjunto de medidas encaminadas a promover una nueva mentalidad y una equiparacion de
oportunidades, centradas siempre en los objetivos y no en el tiempo de presencia en la oficina.

Inicialmente, el plan se estructurd en torno a dos categorias: i) buenas practicas, como la gestién efectiva del tiempo, vy ii)
medidas de choque relacionadas con el cambio de las formas de trabajar. De hecho, la primera de estas medidas se puso
en marcha en noviembre, cuando todas las sedes corporativas y territoriales del Banco en Espafia comenzaron a cerrar
a las 19.00h, ofreciendo un margen de 30 minutos para abandonar los edificios. Otra medida concreta del plan es evitar
el exceso de reuniones, que es uno de los grandes frenos a la productividad, para lo que se buscé hacer una gestion
efectiva de las mismas, incorporando reglas como delimitar su duracion a 45 minutos, evitar el uso de presentaciones
innecesarias, fomentar el uso de videoconferencias -lo importante de una reunion no es la presencia fisica— o compartir
con antelacioén los objetivos de la reunion.

Adicionalmente, BBVA en Espafia firmo un acuerdo con las representaciones sindicales mayoritarias en septiembre de
2019 sobre el registro de la jornada y el derecho a la desconexion digital, siendo la primera entidad financiera en suscribir
un acuerdo colectivo en estos términos. El acuerdo se alcanzé en el marco de la obligacién legal establecida para las
empresas en el Real Decreto-ley 8/2019, de 8 de marzo, de medidas urgentes de proteccién social y de lucha contra la
precariedad laboral en la jornada de trabajo, y con el objetivo de avanzar hacia una cultura organizativa del trabajo
basada en la eficiencia y resultados, frente a la permanencia en el trabajo mas alla de la jornada/horarios establecidos.

Para cumplir este acuerdo, se cred una herramienta ad-hoc Registra tu jornada, una aplicacién donde cada empleado en
Espafia registra a diario la jornada realizada, introduciendo la hora de inicio y la de finalizacion de la misma. Para facilitar
el conocimiento de lo que significa el registro de jornada y el uso de la herramienta, todos los empleados disponen de un
curso de formacién online al respecto. Para BBVA, la creacién de dicha herramienta es una palanca que impulsa,
consolida y da un paso mas en el cambio cultural y de las formas de trabajar.

En cuanto al derecho a la desconexién digital, el acuerdo con la representacion sindical también reconoce este derecho
a los trabajadores como elemento fundamental para lograr una mejor ordenacién del tiempo de trabajo en aras al
respeto a la vida privada y familiar, mejorar la conciliacion de la vida personal, familiar y laboral y contribuir a la
optimizacion de la salud laboral de los trabajadores. Este derecho se concreta en medidas como:

e FEvitar las comunicaciones desde las 19.00h hasta las 8.00h del dia siguiente, y durante los fines de semana y
dias festivos.

o Delunes ajueves, evitar convocar reuniones que finalicen después de las 19.00h, o después de las 15.00h en el
caso de los viernes y visperas de festivo.

Libertad de asociacién y representacion

De conformidad con las distintas regulaciones vigentes en los paises en los que BBVA esta presente, las condiciones
laborales y los derechos de los empleados, tales como la libertad de asociacion y representacion sindical, se encuentran
recogidos en normas, convenios y acuerdos suscritos, en su caso, con las correspondientes representaciones de los
trabajadores. El didlogo y la negociacion forman parte del modo de abordar cualquier diferencia o conflicto en el Grupo,
para lo que existen procedimientos especificos de consulta con los representantes sindicales en los diferentes paises.

En BBVA Espafia, el convenio colectivo del sector de banca se aplica al 100% de la plantilla, complementado por
acuerdos colectivos de empresa que desarrollan y mejoran lo previsto en dicho convenio, y que son firmados con la
representacion de los trabajadores. Los representantes de los trabajadores son elegidos cada cuatro afios por sufragio
personal, libre, directo y secreto, y son informados de los cambios relevantes que se puedan producir en la organizacion
del trabajo en la Entidad, en los términos previstos en la legislacion en vigor.

En México se respetan las libertades de asociacion y representacion locales. De acuerdo con la reforma a la Ley Federal
del Trabajo, vigente a partir de mayo de 2019, el Banco cuenta con un proceso para cumplir, de acuerdo a los
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parametros que sefiala la propia legislacion, con los requerimientos en materia colectiva que fueron incorporados para
las organizaciones sindicales consistentes en el voto libre, secreto y directo. Al final del ario, el 100% de la plantilla estaba
cubierta por algiin convenio colectivo.

En Argentina se respeta la libertad sindical y el compromiso con los derechos laborales, y se valora el didlogo y la
negociacion colectiva a la hora de alcanzar consensos y solucionar conflictos. EI T00% de la plantilla esta cubierta por
convenio, manteniendo una comunicacion fluida con las comisiones gremiales internas a nivel local y con las secciones
de la asociacion bancaria a nivel nacional.

En otros paises de América del Sur, los empleados del Grupo estan incluidos en algiin convenio colectivo de tal forma
que el 100% de la plantilla esta cubierta por convenio en Colombia, Pertl, Venezuela y Paraguay. Como ejemplo, en BBVA
Uruguay, ademas del convenio colectivo del sector de banca que se aplica a la totalidad de la plantilla, existen acuerdos
de empresa que complementan y desarrollan lo previsto en dicho convenio, y que son firmados con la representacion de
los trabajadores. Los representantes sindicales presentes en los comités de empresa son informados de los cambios
relevantes que se puedan producir en la organizacion del trabajo en la Entidad, en los términos previstos en la legislacion
envigor.

Por su parte, las normativas vigentes en Estados Unidos y Turquia no requieren la misma aplicacién de convenio a sus
plantillas.

Salud y seguridad laboral

BBVA considera primordial la promocién de la seguridad y la salud laboral como uno de los principios basicos y objetivos
fundamentales, a los que se atiende por medio de la mejora continua de las condiciones de trabajo.

En este sentido, el modelo de prevencion de riesgos laborales en BBVA Esparia esta regulado legalmente y en él los
empleados tienen derecho a la consulta y participaciéon en estos ambitos, que ejercen y desarrollan a través de la
representacion sindical en los diferentes comités existentes, donde se exponen las consultas y se tratan sobre las
materias propias de la seguridad y salud en el trabajo, haciendo un seguimiento de toda la actividad en materia de
prevencion.

El Banco dispone de una politica preventiva que afecta al 100% de la plantilla y que lleva a cabo, como actor principal, el
Servicio de Prevencién de Riesgos Laborales. Dicho servicio tiene dos lineas de actuacion: a) la técnico-preventiva, en la
que se realizan, entre otras actividades, las evaluaciones de riesgos laborales, que periédicamente se van actualizando,
la elaboracion de los planes de actuacion para eliminar/minimizar los riesgos detectados, el seguimiento de la
implantacion de los planes de actuacioén, la realizacion e implantacion de los planes de emergencia y evacuacion, la
formacion en materia de seguridad y salud, y la coordinacién de las actividades preventivas; y b) la de medicina del
trabajo, con la realizacién de los reconocimientos médicos al personal, la proteccion de empleados especialmente
sensibles y la adecuacién de los puestos de trabajo con material ergondmico especifico, ademas de la realizacién de
actividades y campafias preventivas con el objetivo de mantener y mejorar la salud de los trabajadores y de contribuir al
desarrollo de una cultura preventiva y al fomento de habitos saludables.

DATOS BASICOS DE SALUD LABORAL (BBVA ESPANA. NUMERO)

2019 2018
Gestiones técnico-preventivas 2.706 3.078
Acciones preventivas para mejorar las condiciones laborales 3.306 3.854
Citaciones a exdmenes de salud 16.796 15.590
Empleados representados en comités de salud y seguridad (%) 100 100
Tasa de absentismo (%) 2.9 2,8

En otras dreas geograficas en las que el Grupo esta presente también se registraron avances en 2019 en el campo de la
salud laboral y seguridad en el trabajo, muchos de ellos como consecuencia de la actividad de los comités de salud y
seguridad en los que los empleados estan representados al 100% en la mayor parte de los paises.

En Estados Unidos, el programa de bienestar Wellthy for Life de BBVA USA brinda a los empleados un programa de
bienestar integral que pueden personalizar segln sus necesidades e intereses (fisico, médico, y socioecondmico) sin
importar dénde se encuentren. En el afio se realizaron 570 gestiones técnico-preventivas y registré una tasa de
absentismo del 1,77%.

En México, cuya plantilla estda 100% representada en comités de salud y seguridad, se realizaron diversas camparias
para fomentar la concienciacion y prevencion en materia de salud y seguridad laboral, concretamente las campafas
nacionales de prevencion de cancer de mama y prostata, asi como de prevencion y control de la gripe estacional. En el
afio se realizaron 27 gestiones técnico-preventivas y registré una tasa de absentismo del 1,19%.

En Turquia, el Banco utiliza un software de salud y seguridad laboral (OHS, por sus siglas en inglés) para realizar un
seguimiento de diversas actividades, incluida la evaluacion de riesgos, los programas de capacitacion, las acciones
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correctivas y preventivas, etc. En el afio se realizaron 472 gestiones técnico-preventivas, 653 acciones preventivas para
mejorar las condiciones laborales, y registré una tasa de absentismo del 1,00%. EI 100% de los empleados estan
representados en los comités de salud y seguridad.

En América del Sur, no existe un modelo uniforme de gestion de salud y seguridad laboral para toda la region.

En Argentina se cred un portal de salud al alcance de todos los empleados, y se lanzaron talleres de seguridad laboral
relacionados con la ergonomia de los puestos de trabajo, los accidentes in itinere, el uso de la voz para los operadores de
call center, etc. En Colombia se ejecutaron acciones de prevencion de riesgos como inspecciones de puestos de trabajo,
simulacros de emergencias y examenes médicos; y se implantd una politica integral de salud involucrando los nuevos
espacios disponibles (zonas de restauracion y gimnasio) para construir estilos de vida saludables. En Peru se realizaron
mediciones del riesgo psicosocial entre la plantilla del Banco, con una participacién cercana al 60% de los empleados,
para poner en marcha actividades de prevencién y control de estos riesgos.

Por paises, en el afio se realizaron 1.076 gestiones técnico-preventivas en Argentina, 2.256 en Colombia, 42 en Peru, 21
en Venezuela, 6 en Paraguay y 1 en Uruguay. Las acciones preventivas para mejorar las condiciones laborales fueron
1.614, 4.112, 150, 28, 7 y 3, respectivamente, y se registro una tasa de absentismo del 1,44%, 2,71%, 0,86%, 13,56%,
1,06% vy 1,70%, respectivamente. En conjunto se realizaron 9.854 citaciones a exdmenes de salud. EI 100% de los
empleados de Colombia, Perty Paraguay estan representados en los comités de salud y seguridad.

VOLUMEN Y TIPOLOGIA DE ABSENTISMO DE EMPLEADOS (GRUPO BBVA)

2019 2018

Total Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres
Numero de bajas 28.338 9.107 19.231 30.696 10.181 20.515
Numero de horas de absentismo 3.469.056  1.299.504 2169552 4.027.728 1335408 2.692.320
Numero de accidentes con baja médica 316 108 208 437 147 290
(ndice de frecuencia 2,01 1,63 2,34 2,36 1,69 2,93
{ndice de severidad 1,46 1,08 1,79 2,05 1,49 2,52
Tasa de absentismo (%) 1,0 0.8 1.2 1.2 0.8 15

™ Horas de baja por enfermedad o accidente totales en el afo.

BBVA registré en 2019 un total de 316 casos de accidentes laborales con baja médica en todo el Grupo (solo una de cada
cien bajas es por accidente), la mayor parte de ellos in itinere, que suponen un 27,7% menos que el afio anterior.

En Espafia no se registro ningun caso de enfermedad profesional. En cuanto a accidentes de trabajo se registraron un
total de 346 accidentes de trabajo, de los cuales 155 fueron con baja médica y 191 sin baja, dato que representa una baja
siniestralidad laboral con indices por debajo del sector. Asl, el indice de gravedad del Banco se situd en el 0,15 (0,06
hombres y 0,09 mujeres) en 2019, mientras que el indice de frecuencia se sitla en el 3,58 (1,25 hombres y 2,33
mujeres).

DIMISIONES VOLUNTARIAS DE LA PLANTILLA (TURN-OVER) ™Y DISTRIBUCION POR GENERO (GRUPO BBVA. PORCENTAJE)

2019 2018
Tasa rotacién total Hombres Mujeres Tasa rotacién total Hombres Mujeres
empleados empleados
Espana 11 65,0 350 13 62,6 374
Estados Unidos 14,2 415 58,5 13,0 4.2 58.8
México 13,9 49,9 50,1 13,3 50,7 493
Turquia 4.9 427 57,3 3,9 412 58,8
América del Sur 6,1 479 52,1 7.7 427 573
Resto de Eurasia 42 52,1 479 45 46,0 54,0

O Turn over= [Bajas voluntarias (excluidas prejubilaciones)/ n°® empleados al inicio del periodo] * 100
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2019 2018

Total Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres
Espafia 3.156 1.405 1.751 3.242 1.494 1.748
Estados Unidos 2.423 1.062 1.361 2.657 1.184 1.473
México 9.237 4.601 4.636 8.133 4184 3.949
Turquia 2.938 1.321 1.617 2.223 987 1.236
América del Sur 3.009 1.447 1.562 3.386 1.569 1.817
Resto de Eurasia 149 85 64 155 96 59
Total 20.912 9.921 10.991 19.796 9.514 10.282
De las que nuevas incorporaciones son (:
Espafa 914 537 377 1.252 786 466
Estados Unidos 2.417 1.058 1.359 2.650 1177 1.473
México 6.597 3.309 3.288 5.951 2.997 2.954
Turquia 2.752 1.242 151 2.186 973 1.213
América del Sur 2.654 1.287 1.367 2.521 1.213 1.308
Resto de Eurasia 130 72 58 142 88 54
Total 15.464 7.505 6.600 14.702 7.234 7.468

M Se incluyen las altas por consolidaciones.



46

BAJAS DE EMPLEADOS POR TIPO DE BAJA Y GENERO (GRUPO BBVA. NUMERO)

2019 2018

Total Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres
Espaiia
Jubilaciones y prejubilaciones 585 405 180 525 366 159
Bajas incentivadas 105 40 65 71 33 38
Bajas voluntarias (dimisiones) 346 225 121 406 254 152
Despidos 93 62 31 79 48 31
Otras @ 2.082 694 1.388 2.407 960 1.447
Estados Unidos
Jubilaciones y prejubilaciones 57 15 42 59 10 49
Bajas incentivadas 3 3 - 2 1 1
Bajas voluntarias (dimisiones) 1.565 650 915 1.420 585 835
Despidos 93 39 54 101 45 56
Otras 864 402 462 1.019 447 572
México
Jubilaciones y prejubilaciones 228 138 90 385 190 195
Bajas incentivadas 30 14 16 105 59 46
Bajas voluntarias (dimisiones) 5.015 2.502 2.513 4931 2.499 2.432
Despidos 1.092 b55 b37 2.613 1.193 1.420
Otras 1.190 614 576 1.183 671 512
Turquia
Jubilaciones y prejubilaciones 153 84 69 90 46 44
Bajas incentivadas 132 50 82 110 57 53
Bajas voluntarias (dimisiones) 1.074 459 615 883 364 519
Despidos 21 13 8 19 13 6
Otras ™ 1.179 452 727 1.742 721 1.021
América del Sur
Jubilaciones y prejubilaciones 27 17 10 54 29 25
Bajas incentivadas 950 354 596 416 231 185
Bajas voluntarias (dimisiones) 1.520 728 792 2.273 971 1.302
Despidos 358 170 188 334 164 170
Otras M@ 560 255 305 4.682 2.067 2.615
Resto de Eurasia
Jubilaciones y prejubilaciones 12 5 7 3 2 1
Bajas incentivadas 3 3 - 10 4 6
Bajas voluntarias (dimisiones) 48 25 23 50 23 27
Despidos 1 8 3 10 6 4
Otras (" 72 43 29 43 35 8
Total Grupo
Jubilaciones y prejubilaciones 1.062 664 398 1.116 643 473
Bajas incentivadas 1.223 464 759 714 385 329
Bajas voluntarias (dimisiones) 9.568 4.589 4.979 9.963 4.696 5.267
Despidos 1.668 847 821 3.156 1.469 1.687
Otras W@ 5.947 2.460 3.487 11.076 4.901 6.175

(1) Otras incluye bajas definitivas y fallecimiento.
(2) En 2018 seincluye la venta de BBVA Chile.
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2019 2018

Total <25 25-45 >45 Total <25 25-45 >45
Espafia
Equipo gestor @ 13 - 13 12 - 2 10
Mandos medios 1 - 1 3 - 3
Especialistas 53 - 43 10 23 1 15 7
Fuerza ventas 18 - 12 6 27 - 18 9
Puestos base 8 - 5 3 14 - 8 6
Estados Unidos
Equipo gestor - - - - -
Mandos medios 4 - 2 2 4 - 2 2
Especialistas 7 5 2 3 - 3
Fuerza ventas 61 N 46 4 44 6 28 10
Puestos base 21 4 13 4 50 13 34 3
México
Equipo gestor @ 7 - 1 6 10 - 1 9
Mandos medios 14 - 7 7 23 - 6 17
Especialistas 336 2 239 95 1.338 39 897 402
Fuerza ventas 592 13 421 158 824 35 602 187
Puestos base 143 19 12 12 418 44 340 34
Turquia
Equipo gestor - - - - - -
Mandos medios - - - - 3 - 3 -
Especialistas 3 1 2 - N 2 9 -
Fuerza ventas 18 4 14 - 5 - 5 -
Puestos base - - - - -
América del Sur
Equipo gestor @ 1 1 3 - 3
Mandos medios 28 18 10 20 - 8 12
Especialistas 52 1 39 12 77 2 45 30
Fuerza ventas 227 10 181 36 178 12 132 34
Puestos base 50 19 29 2 56 20 27 9
Resto de Eurasia
Equipo gestor @ 2 - 1 1 2 - 2
Mandos medios - - - - 1 - 1
Especialistas 4 2 2 4 - 3 1
Fuerza ventas 5 3 2 3 - 2

Puestos base

Total Grupo 1.668 84 1.196 388 3.156 174 2.186 796

Equipo gestor @
Mandos medios
Especialistas
Fuerza ventas
Puestos base

23

47
455
921
202

M El equipo gestor incluye el rango més alto del Grupo.

4
38
42

3
27
330
677
159

20
20
121
206
21

27
54
1.456
1.081
538

44
53
77

3 24

19 35
969 443
786 242
409 52
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Voluntariado

En la Politica de Voluntariado Corporativo, BBVA manifiesta su compromiso con este tipo de actividades y facilita las
condiciones para que sus empleados puedan realizar acciones de voluntariado corporativo que generen impacto social.
Esta politica se aplica en todos los paises en los que el Grupo esta presente.

Las actividades de voluntariado corporativo potencian el desarrollo de los empleados, canalizando su espiritu solidario,
permitiéndoles hacer un aporte personal de su tiempo y conocimiento para ayudar a las personas que mas lo necesitan.
Esto redunda en una mejora de la autoestima, incrementando el orgullo de pertenencia a la empresa, y, por consiguiente,
enlaatracciéon y retencion del talento. Ademas genera un impacto positivo a nivel de responsabilidad social del Grupo.

En conjunto, cerca de 11.000 empleados de BBVA participaron en iniciativas de voluntariado impulsadas por los
diferentes bancos del Grupo durante el afio 2019, habiendo dedicado mas 168.000 horas (32% en horario laboral y 68%
fuera del horario laboral). El impacto de estas actuaciones ha beneficiado de forma directa a 10.806 personas.

En Espafia, mas de 1.000 empleados realizaron en torno a 185 actividades de voluntariado, organizadas por el Banco,
con foco en las siguientes lineas de actuacion: educacion financiera, formacion en nuevas tecnologias, formacion para el
empleo, medioambiente y sostenibilidad, y accién social.

En Estados Unidos, mas de 5.000 empleados han participado en actividades de voluntariado como BBVA Week of
Service para el cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible, Volunteer Program para establecer objetivos
anuales de voluntariado, Blue Elf para promover la educacion financiera, y 2019 Volunteer Chapter Orientation.

En México, se llevaron a cabo actividades de apoyo al medio ambiente a través de jornadas de reforestacion, una
actividad de donativo de lentes para nifios con discapacidad visual, y 7 jornadas de voluntariado en escuelas
reconstruidas tras los sismos de 2017 organizadas por la Fundacion cuyas actividades se centraron en la mejora de
areas verdes, pintura de murales, patios interactivos y acondicionamiento de salones. Asi mismo, los empleados de
México participan como mentores acompafiando a becados del programa de Fundacion BBVA en México. El nimero
total de voluntarios ascendio a 4.544.

En Turquia, empleados de Garanti BBVA crearon el club de tréboles voluntarios, cuya misién es mejorar la conciencia 'y
responsabilidad social y ambiental, principalmente a través de proyectos relacionados con la educacion, los nifios, los
animales y el medio ambiente, de diferentes organizaciones sociales del pars.

En algunos paises de Ameérica del Sur como Perd, 142 empleados participaron en las diversas actividades de
voluntariado BBVA en 2019, destacando la colecta “Ponle corazon”, visitas a albergues de animales y “Dona una tapita”,
“Destapa una sonrisa”, y en Uruguay, se renovaron 20 becas formativas para jovenes de bajos recursos en programas
de innovacion y robdtica, en las que empleados voluntarios ejercieron el rol de padrinos.
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Remuneracion

BBVA cuenta con una politica retributiva disefiada en el marco de la normativa especifica aplicable a las entidades de
crédito, y orientada hacia la generacion recurrente de valor para el Grupo, buscando ademas el alineamiento de los
intereses de sus empleados y accionistas con una gestion prudente del riesgo. Esta politica se adapta en cada momento
a lo que establecen las normas legales aplicables e incorpora los estandares y principios de las mejores practicas
nacionales e internacionales.

Esta politica forma parte de los elementos disefiados por el Consejo de Administracién como parte del sistema de
gobierno corporativo de BBVA para garantizar una gestién adecuada del Grupo y atiende a las siguientes premisas:

e es compatible y promueve una gestion prudente y eficaz de los riesgos, no ofreciendo incentivos para asumir
riesgos que rebasen el nivel tolerado por el Grupo;

e es compatible con la estrategia empresarial, los objetivos, los valores y los intereses a largo plazo de BBVA, e
incluye medidas para evitar los conflictos de intereses;

e distingue de forma clara los criterios para el establecimiento de la retribucion fija y la retribucion variable;

e promueve un trato igualitario para todo el personal, no instaurando diferencias por razén de género ni
personales de cualquier otro tipo; y

e persigue que la remuneracion no se base exclusivamente o primordialmente en criterios cuantitativos y tenga
en cuenta criterios cualitativos adecuados, que reflejen el cumplimiento de las normas aplicables.

El modelo retributivo aplicable con cardcter general a toda la plantilla del Grupo BBVA se materializa a través de dos
elementos diferenciados:

e Unaretribucion fija, que tiene en cuenta el nivel de responsabilidad, las funciones desarrolladas y la trayectoria
profesional de cada empleado, los principios de equidad interna y el valor de la funciéon en el mercado,
constituyendo una parte relevante de la compensacion total. La concesion y el importe de la retribucién fija se
basan en criterios objetivos predeterminados y no discrecionales.

e Una retribucion variable constituida por aquellos pagos o beneficios adicionales a la retribucion fija, monetarios
0 Nno, que giren sobre parametros variables. Esta retribuciéon deberd estar ligada, con caracter general, a la
consecucion de objetivos previamente establecidos, y tendra en cuenta los riesgos actuales y futuros.
SALARIO MEDIO ® POR CATEGORIA PROFESIONAL @, EDAD Y GENERO (GRUPO BBVA. EUROS)
2019 2018

< 25 aflos 25-45 afios > 45 afios < 25 afios 25-45 afos > 45 afios

Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres

Equipo gestor @ - - 66.065 46.223 94.319 60.126 - - 61.013 43501 89.478 55.040
Mandos medios © - - 48929 30.566 59.177 37.813 - - 47608 28.724 58.097 35.399
Especialistas 12.311 10508 23.668 20.598 26.166 22.359 11.695 9.837 22.762 19.803 24.939 21.222
Puestos base 9.653 8494 17149 17189 21.033 19.682 9159 7.859 16.830 16.852 20.683 19.072

®EN 2019 se realizé un cambio de metodologfa, usando para esta tabla Unicamente el salario medio y no la remuneracion total media.
@ La categorfa de Fuerza de ventas no constituye una categoria como tal y se ha desagregado en cada una de las cuatro categorfas restantes.
@ Tanto en el equipo gestor como en mandos medios, no se presenta informacion en el segmento menor a 25 afios por no ser representativo.

Las remuneraciones de los consejeros se encuentran recogidas en la Nota 54 de las Cuentas Anuales Consolidadas
adjuntas, de manera individualizada y por concepto retributivo. Por lo que se refiere a los miembros de la alta direccion,
la remuneracion total media fue de 1.562 miles de euros en el caso de los hombres y de 1.156 miles de euros en el caso de
las muijeres.

Pensiones y otros beneficios

BBVA cuenta con un sistema de prevision social, que se ordena en funcién de las areas geograficas y coberturas que
ofrece a diferentes colectivos de empleados. Con caréacter general, el sistema de previsién social es de aportacion
definida para la contingencia de jubilacion. La politica de pensiones del Grupo es compatible con la estrategia
empresarial, los objetivos y los intereses a largo plazo de la Entidad.

Las aportaciones a los sistemas de previsién social de los empleados del Grupo se efectlan en el marco de la normativa
laboral de aplicacion y de los acuerdos individuales o colectivos de aplicacion en cada entidad, sector o drea geograéfica.
Las bases de célculo sobre las que giran las prestaciones (compromisos por jubilacion, fallecimiento e invalidez) reflejan
cuantias fijas de caracter anual, no existiendo fluctuaciones temporales derivadas de componentes variables o
resultados individuales.
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En cuanto al resto de beneficios, el Grupo contempla un marco local de aplicaciéon, segun el cual, cada entidad, de
acuerdo con su sector de actividad y el drea geografica en el que opera, cuenta con un paquete de beneficios para los
empleados dentro de su esquema retributivo especifico.

En 2019, el Banco en Espafia realizé un pago de 27,8 millones de euros en concepto de aportaciones de ahorro a planes
de pensiones y primas de seguros de vida y accidentes, de los que 15,8 millones de euros corresponden a las
aportaciones a hombres y 12,0 millones a las de mujeres. Este pago supone mas del 95% del gasto en pensiones en
Espafa, excluyendo sistemas singulares. En promedio, la aportacion percibida por cada empleado es de 1.074 euros en
el afio (1.234 euros los hombres y 917 euros las mujeres).

Brecha salarial

La politica de remuneraciones del Grupo BBVA promueve un trato igualitario entre hombres y mujeres, que no
establezca ni fomente la diferenciacion salarial. EIl modelo retributivo recompensa el nivel de responsabilidad y la
trayectoria profesional, velando por la equidad interna y la competitividad externa.

La brecha salarial se calcula como el porcentaje resultante de dividir la diferencia de las remuneraciones medianas de
hombres menos las remuneraciones medianas de mujeres entre las remuneraciones medianas de hombres.
Adicionalmente, en 2019 se realizé un cambio de metodologia del célculo de la brecha salarial utilizando un mayor nivel
de desagregacion y equiparando puestos de igual valor que permiten comparar trabajos similares (misma funcion y nivel
de responsabilidad). A 31 de diciembre de 2019, la brecha salarial por puestos de igual valor en el conjunto del Grupo es
del 1,3% (1,6% en el afio anterior). Debido al cambio de metodologia de célculo antes mencionado, la informacion
relativa al ejercicio 2018 se ha reelaborado para que sea comparable con el ejercicio 2019.

Para equilibrar posibilidades profesionales entre hombres y mujeres, BBVA puso en marcha iniciativas de apoyo a la
diversidad de género como son: visibilizar el talento femenino, eliminar sesgos en procesos clave e igualar el campo de
juego (ver mas detalle en el anterior apartado de “Diversidad e Inclusién™). Estas iniciativas estan contribuyendo a que
cada vez mas mujeres ocupen puestos de mayor responsabilidad.
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Comportamiento ético

Sistema de cumplimiento

El sistema de cumplimiento del Grupo constituye una de las bases en las que BBVA afianza el compromiso institucional
de desarrollar todas sus actividades y negocios en cumplimiento riguroso con la legalidad vigente en cada momento y de
acuerdo a estrictos canones de comportamiento ético. Para lograrlo, son pilares basicos del sistema de cumplimiento de
BBVA el Cédigo de Conducta, disponible en la web corporativa de BBVA (bbva.com), el modelo de control interno y la
funcién de Cumplimiento.

El Cédigo de Conducta establece las pautas de comportamiento que, de acuerdo a los principios del Grupo BBVA,
ajustan la conducta a los valores internos de la organizacién. Para ello, establece para todos sus integrantes el deber de
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 que los accionistas y clientes han depositado en
BBVA.

El modelo de control interno de BBVA, construido conforme a las gufas y recomendaciones de reguladores y
supervisores y las mejores practicas internacionales, con tres niveles diferenciados de control (modelo de tres lineas de
defensa), esta dirigido a identificar, prevenir y corregir las situaciones de riesgo inherentes al desarrollo de su actividad
en los ambitos y lugares en los que despliega su negocio. Para mas informacion sobre el modelo de tres Iineas de
defensa, véase Nota 1.6 de las Cuentas Anuales adjuntas.

Cumplimiento es un unidad global, integrada en la segunda linea de defensa, que tiene encomendada por el Consejo de
Administracién la funcion de promover y supervisar, con independencia y objetividad, que BBVA actule con integridad,
particularmente en ambitos como la prevencion del blanqueo de capitales, la conducta con clientes, la conducta en el
mercado de valores, la prevencion de la corrupcion y otros que puedan representar un riesgo de reputacién para BBVA.

Misién y ambito de actuacion

La funcion de Cumplimiento incluye:

e promover una cultura de cumplimiento dentro de BBVA, asi como el conocimiento por sus integrantes de las
normas y regulaciones aplicables a las anteriores materias, a través de acciones de asesoramiento, difusion,
formacion y concienciacion; y

e definir e impulsar la implantacion y total adscripciéon de la organizacion a los marcos y medidas de gestion del
riesgo relacionado con las cuestiones de cumplimiento.

Para un adecuado desempefio de sus funciones, Cumplimiento mantiene una configuracién y unos sistemas de
organizacion interna acordes con los principios de gobierno interno establecidos por las directrices europeas en dicha
materia y en su configuracién y desarrollo de la actividad se adscribe a los principios establecidos por el Banco de Pagos
Internacionales (BIS) y la normativa de referencia aplicable a las cuestiones de cumplimiento.

Para reforzar estos aspectos y, en concreto, la independencia de las dreas de control, BBVA cuenta con el drea de
Regulation & Internal Control en la que se integra la unidad de Cumplimiento cuya actividad es objeto de supervision
periddica por la Comisién de Riesgos y Cumplimiento.

Organizacién, gobierno interno y modelo de gestién

La funcion de Cumplimiento tiene cardcter global en BBVA y estd compuesta por una unidad corporativa, de alcance
transversal para todo el Grupo, y por unidades locales que, compartiendo la misién encomendada, llevan a cabo la
funcion en los paises los que BBVA desarrolla sus actividades. Para ello, cuenta con un responsable global de
cumplimiento, asi como por responsables de la funcidn en las unidades locales.

El desarrollo de la funcién llevada a cabo por los responsables de Cumplimiento (Chief Compliance Officers) se apoya en
un conjunto de departamentos especializados en distintas actividades, que cuentan a su vez con responsables
designados. Asi, entre otros, la funcion cuenta con responsables para las disciplinas relacionadas con las cuestiones de
cumplimiento, para la definicion y articulacion de la estrategia y el modelo de gestion de la funcién o para la ejecucion y
mejora continua de los procesos operativos internos del area.

Entre las funciones principales de las unidades de cumplimiento en BBVA se encuentran las siguientes:

e Larevisiéony analisis periddico de la normativa y regulacién aplicables.
e Laemision, promocion o actualizacion de politicas y procedimientos en la materia.
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e El asesoramiento a la organizacion en la interpretacion del codigo de conducta o de las politicas de
cumplimiento.

e Lasupervision continua de las actividades con riesgo de cumplimiento.

e Lagestiéon de los canales de denuncia.

e Laparticipacion en los comités donde se traten aspectos relacionados con las cuestiones de cumplimiento.

e Laparticipacion en los procesos de revision independiente en la materia.

e Elreporte periddico a la alta direccidon y a los 6rganos sociales.

e Larepresentacién de la funciéon ante organismos reguladores y supervisores en las materias de cumplimiento.
e Larepresentacion de la funciéon en foros de ambitos nacional e internacional.

La estructura de las unidades de cumplimiento en los distintos pafses evoluciond en 2019 para un mejor alineamiento
con estos fundamentos.

La amplitud y complejidad de las actividades, asi como la presencia internacional de BBVA, originan una amplia
diversidad de requisitos regulatorios y expectativas de los organismos supervisores que hay que atender en relacién con
la gestion del riesgo asociado a las cuestiones de cumplimiento. Ello hace necesario disponer de mecanismos internos
que establezcan de manera homogénea e integral mecanismos transversales de gestion de dicho riesgo.

Para lograr lo anterior, Cumplimiento dispone de un modelo global de aproximacion y gestion de dicho riesgo, que con
un enfoque integral y preventivo viene evolucionando a lo largo del tiempo para reforzar los elementos y pilares sobre los
que se asienta y para anticiparse a los desarrollos e iniciativas que puedan ir surgiendo en este ambito.

Dicho modelo parte de ciclos periddicos de identificacion y evaluacién del riesgo de cumplimiento, tras los cuales se
articula su estrategia de gestion. Lo anterior tiene como resultado la revision y actualizacion de la estrategia plurianual y
de sus correspondientes lineas anuales de actuacién, ambas dirigidas al refuerzo de las medidas aplicables de mitigacion
y control, asi como a la mejora del propio modelo.

El modelo tiene como pilares basicos los siguientes elementos:

e Una estructura organizativa adecuada, con una clara asignacién de roles y responsabilidades a lo largo de la
Organizacion.

e Unconjunto de politicas y procedimientos que marquen claramente los posicionamientos y requisitos a aplicar.
e Procesos de mitigacion y controles dirigidos a asegurar el cumplimiento de dichas politicas y procedimientos.
e Unainfraestructuratecnolégica, centrada en la monitorizacion y dirigida a asegurar el objetivo anterior.

e Mecanismos y politicas de comunicacion y formacion dirigidas a sensibilizar a las personas del Grupo sobre los
requisitos aplicables.

e Métricas e indicadores de supervisién que permiten el seguimiento de la implantacién del modelo a nivel global.
e Revision periddica independiente de la efectiva implantacion del modelo.

Durante 2019 se mantuvo la labor de refuerzo de la documentacién y la gestion de este modelo. Asi, la Unidad de
Cumplimiento continudé con la revisién y actualizacion de las tipologias globales de riesgos de cumplimiento tanto a nivel
general como en las distintas dreas geograficas. Asimismo, se viene reforzando el marco de indicadores de conducta con
la finalidad de mejorar la deteccion temprana de esta tipologia de riesgo.

La eficacia del modelo y de la gestion del riesgo de cumplimiento estéd sometida a amplios y distintos procesos de
verificacion anual, formando parte de estos procesos, la actividad de testing realizada por las unidades de cumplimiento,
las actividades de auditoria interna de BBVA, las revisiones realizadas por firmas auditoras de reconocido prestigio y los
procesos regulares o especificos de inspeccion realizados por los organismos supervisores en cada una de las areas
geograficas.

Adicionalmente, durante el afio, la funcién de Cumplimiento reforzé sus actividades de compliance testing a nivel global,
realizando una labor de mejora continua del correspondiente marco metodolégico al objeto de mantenerlo alineado con
las regulaciones aplicables, con las mejores practicas de la industria y con las necesidades internas de BBVA.

Por otro lado, en los ultimos afios, uno de los ejes mas relevantes de aplicacion del modelo de cumplimiento se centra en
la transformacion digital de BBVA. Por este motivo, la Unidad de Cumplimiento continué en 2019 manteniendo
mecanismos de gobierno, supervision y asesoramiento en las actividades de las areas que impulsan y desarrollan
iniciativas de negocio y proyectos digitales en el Grupo.
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Prevencion del blanqueo de capitales y de la financiacion del terrorismo

La prevencion del lavado de dinero y de la financiacién del terrorismo (AML — Anti Money Laundry, por sus siglas en
inglés) constituye una constante en los objetivos que el Grupo BBVA asocia a su compromiso de mejorar los distintos
entornos sociales en los que desarrolla sus actividades y un requisito indispensable para preservar la integridad
corporativa y uno de sus principales activos: la confianza de las personas e instituciones con las que diariamente se
relaciona (fundamentalmente clientes, empleados, accionistas y proveedores) en las diferentes jurisdicciones donde
esta presente.

Ademas, el Grupo esta expuesto al riesgo de incumplir la regulacion de AML y la relativa a las restricciones impuestas
por organismos nacionales o internacionales para operar con determinadas jurisdicciones y personas fisicas o juridicas,
lo que podria suponer sanciones y/o multas econémicas relevantes impuestas por las autoridades competentes de los
diferentes paises en los que el Grupo opera.

Como consecuencia de lo anterior, como grupo financiero global con sucursales vy filiales que operan en numerosos
paises, BBVA aplica el modelo de cumplimiento descrito anteriormente para la gestién del riesgo de AML en todas las
entidades que componen el Grupo. Este modelo toma en consideracion las regulaciones de las jurisdicciones en las que
BBVA esté presente, las mejores practicas de la industria financiera internacional en esta materia y las recomendaciones
emitidas por organismos internacionales, como el Grupo Accion Financiera Internacional (GAFI).

Este modelo de gestién esta en permanente evolucion. Asi, los analisis de riesgo que se llevan a cabo anualmente
permiten reforzar los controles y establecer, en su caso, medidas mitigadoras adicionales para fortalecerlo. En 2019, los
sujetos obligados del Grupo han llevado a cabo este ejercicio de evaluacion de los riesgos de AML, bajo la supervision de
la funcién de AML corporativa.

El Cédigo de Conducta de BBVA, en sus Secciones 4.1 y 4.2 determina las directrices basicas de actuacion en este
ambito. En linea con estas directrices, BBVA dispone de una serie de procedimientos aprobados corporativamente que
se aplican en cada zona geogréfica, entre los que destacan el Procedimiento Corporativo de Actuacion para el
Establecimiento de Relaciones de Negocio con Personas Politicamente Expuestas (PEPs), el Procedimiento Corporativo
de Actuacién para la Prevencion del Blanqueo de Capitales y de la Financiacion de Actividades Terroristas en la
Prestacion de Servicios de Corresponsalia Transfronteriza o la Norma que establece las Restricciones Operativas con
Paises, Jurisdicciones y Entidades designadas por Organismos Nacionales o Internacionales. Las normas aplicables
estan disponibles para ser consultadas por los empleados en cada geografia.

BBVA continué con el despliegue de la herramienta de monitorizacién en Turquia y México, ya implantada en Espafia.
De igual manera, el Grupo continlia con su estrategia para aplicar nuevas tecnologias a los procesos de AML (machine
learning, inteligencia artificial, etc.) para reforzar tanto las capacidades de deteccidn de actividades sospechosas de las
distintas entidades que componen el Grupo como la eficiencia de los dichos procesos. Para ello participd, entre otros, en
el IIF Working Group Machine Learning Application to AML. Consecuencia de todo lo anterior es la implementacion, en
diversos paises, de mejoras en los procesos y los sistemas que incrementaron la eficiencia de los equipos de AML.

En 2019, el Grupo BBVA gestiond 156.422 expedientes de investigacion que dieron lugar a 79.215 comunicaciones de
operaciones sospechosas remitidas a las autoridades correspondientes en cada pals.

En materia de formacién en el ambito de AML, cada una de las entidades del Grupo BBVA dispone de un plan de
formacion anual para los empleados. En dicho plan, definido en funcién de las necesidades identificadas, se establecen
acciones formativas como cursos presenciales o via e-learning, videos, folletos, etc. Asimismo, el contenido de cada
accién formativa se adapta al colectivo al que va destinado, incluyendo conceptos generales derivados de la regulacion
de AML aplicable, interna y externa, asi como cuestiones especificas que afecten a las funciones que desarrolle el
colectivo objeto de formacién. En 2019, participaron 78.122 asistentes en acciones formativas de AML, de los que 23.355
pertenecian alos colectivos mas sensibles desde la perspectiva de AML.

El modelo de gestion del riesgo de AML estd sometido a una continua revisién independiente. Esta revision se
complementa con las auditorfas internas, externas y las que llevan a cabo los organismos supervisores locales, tanto en
Espafia como en el resto de jurisdicciones. De acuerdo con la regulaciéon espafiola, un experto externo realiza
anualmente una revision de la matriz del Grupo. En 2019, dicho experto externo concluyé que el sistema de AML se
ajusta a la normativa vigente y que ayuda a minimizar el riesgo de ser utilizada como vehiculo para el blanqueo de
capitales o la financiacion del terrorismo. Por su parte, el érgano de control interno, con el que BBVA cuenta a nivel
corporativo, se reline periddicamente y supervisa la implantacion y la eficacia del modelo de gestién del riesgo de AML.
Este esquema de supervision se replica igualmente a nivel local.

Cabe destacar la labor de colaboracién de BBVA con los distintos organismos gubernamentales y organizaciones
internacionales en este ambito: asistencia a las reuniones del AML & Financial Crime Committee y del Financial Sanctions
Expert Group de la Federacién Bancaria Europea, miembro del AML Working Group del IIF, participacién en iniciativas y
foros destinados a incrementar y mejorar los intercambios de informacion con fines de AML, asi como aportaciones a
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consultas publicas emitidas por organismos nacionales e internacionales (Comisién Europea, GAFI-FATF, European
Supervisory Authorities).

Conducta con los clientes

El Codigo de Conducta del Grupo BBVA sitia a los clientes en el centro de su actividad, con el objeto de establecer
relaciones duraderas, fundadas en la mutua confianza y en la aportacién de valor. Asi, BBVA aspira a ser el socio de
confianza de sus clientes en la gestién y control de sus finanzas en el dia a dfa, a partir de un asesoramiento
personalizado. El objetivo es mejorar la salud financiera de sus clientes, como factor de diferenciacién de la nueva
estrategia del Grupo.

Para conseguir este objetivo, BBVA puso en marcha politicas y procedimientos que le permiten conocer a sus clientes
con el fin de poder ofrecerles productos y servicios acordes con sus necesidades financieras, ademas de
proporcionarles, con la debida antelacion, informacién clara y veraz sobre los riesgos de los productos en los que
invierten. Ademas, BBVA tiene implantados procesos encaminados a la prevencion o, en su defecto, a la gestiéon de los
posibles conflictos de intereses que puedan surgir en la comercializacion de los productos.

En 2019, continud el despliegue del modelo global de customer compliance, que tiene por objeto establecer un marco
minimo de normas de conducta a respetar en la relaciéon con los clientes, aplicable en todas las jurisdicciones del Grupo y
alineado con los principios del Cddigo de Conducta. Este modelo contribuye a una mejor experiencia de cliente en BBVA
en linea con una regulacién en materia de seguridad y proteccién del cliente cada vez mas homogénea a nivel global y a
unos estandares de mejores practicas en las relaciones comerciales con los clientes.

En este sentido, la Unidad de Cumplimiento centrd su actividad en el refuerzo de los planes de adaptacién de los
procesos internos de la Entidad a las obligaciones derivadas de las regulaciones. Entre ellas, cabe destacar por su
importancia sobre la proteccién del cliente, la siguiente regulacion comunitaria:

e Directiva sobre Mercados de Instrumentos Financieros (MiFID II);

e Reglamento sobre productos empaquetados y basados en seguros para el publico minorista (PRIIPs);
e Directiva de distribucién de seguros privados; y

e Directiva sobre créditos inmobiliarios.

Durante el afio 2019, BBVA continud con el plan de adaptacion a MiFID || mediante la puesta en marcha de politicas y
procedimientos sobre diferentes ambitos. En concreto, en materia de conocimientos y competencias del personal que
informa o asesora, BBVA continud desarrollando un programa de formacién especifico que concluyé con la certificacion
de la practica totalidad de empleados y agentes afectados. En el Grupo, el nimero de fuerzas de venta certificadas,
siguiendo lo requerido por la normativa local en cada pafls, asciende a 26.675 empleados en productos y servicios de
inversiony 25.451 empleados en el resto de productos a 31 de diciembre de 2019.

Ademas, BBVA continud reforzando los procesos encaminados a la prevenciéon o, en su defecto, a la gestion de los
posibles conflictos de intereses que puedan surgir en la comercializacion de los productos. A este respecto, durante
2019 un total de 15.591 empleados del Grupo llevaron a cabo formacién sobre la identificacién, gestion y registro de
situaciones de posibles conflictos de intereses durante la prestacion de servicios a los clientes.

Otras medidas orientadas a la proteccion del cliente en el afio 2019 fueron:

e FElandlisis de las caracteristicas, los riesgos y los costes desde la perspectiva cliente de los nuevos productos
servicios y actividades de BBVA a través de los distintos Comités de nuevos productos que funcionan en el
Grupo. Durante el ejercicio, en el seno de estos comités se analizaron 358 nuevos productos, servicios o
actividades en el Grupo.

e La continua colaboracion con las unidades de desarrollo de productos y negocios, tanto minoristas como
mayoristas, con especial foco en las iniciativas de banca digital, para incorporar la vision de proteccion al cliente
e inversor en sus proyectos, desde el momento de su creacion.

e Laexpansion de un proyecto de incentivacion global a las fuerzas de venta con foco en la experiencia del cliente
y que pondera, no solo la cantidad, sino la calidad de las ventas, ajustandose, por tanto, a las mejores practicas
del sector.

e FElavance en un conjunto de indicadores de gestion del riesgo de conducta para reforzar la protecciéon de los
clientes, inversores y usuarios de servicios bancarios o financieros.

e FElgovernance interno para adecuar la contribucion y uso de los indices a la reciente regulacion sobre indices de
referencia.

e Lapromocion de acciones de comunicacion y formacion a las redes comerciales y a los departamentos que les
dan apoyo, a través tanto de comunicaciones directas sobre productos o servicios, como a través de cursos
especificos tales como transparencia bancaria, MiFID o distribucién de seguros.
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Conducta en los mercados de valores

El Codigo de Conducta de BBVA contiene los principios basicos de actuacion dirigidos a preservar la integridad de los
mercados, fijando los estéandares a seguir orientados a la prevencion del abuso de mercado, y a garantizar la
transparenciay libre competencia de los mismos en la actividad profesional del colectivo BBVA.

Estos principios bésicos estan desarrollados especificamente en la Politica de Conducta en el Ambito de los Mercados de
Valores, que aplica a todas las personas que integran el Grupo BBVA. Concretamente, esta politica establece los
estandares minimos a respetar en la actividad desarrollada en los mercados de valores en cuanto a informacion
privilegiada, manipulacion de mercado y conflictos de intereses; y se complementa en cada jurisdiccion con un cédigo o
reglamento interno de conducta (RIC) dirigido al colectivo sujeto con mayor exposicion en los mercados. El RIC
desarrolla los contenidos establecidos en la politica, ajustandolos, cuando proceda, a los requerimientos legales locales.

La politica y el RIC de BBVA se actualizaron en 2017 y fue extendida en 2018 a todo el Grupo. Para llevar a cabo la gestion
de esta normativa, el Grupo cuenta con la herramienta GESRIC, en continua evolucion, que estd implantada en la
practica totalidad del Grupo desde hace mas de una década. El grado de adhesion al nuevo RIC se acerca al 100% de las
personas sujetas (aproximadamente 7.000).

En relacion con el programa de prevencion de abuso de mercado, continud el proceso de mejora de las herramientas
de deteccidén de operativa sospechosa de abuso de mercado, para lo que se reforzaron sus capacidades de analisis.
Especificamente, en México se reforzd el proceso de deteccion de operativa sospechosa de abuso de mercado habiendo
implantado una nueva herramienta de deteccidén de operativa sospechosa ya contrastada en Europa. Asimismo, se
reforzé el marco de control de las comunicaciones de las areas de mercados, complementando asi el proceso de
deteccién de operaciones sospechosas basado en anélisis de las operaciones.

Estas medidas permiten seguir mejorando el proceso de deteccion de operaciones sospechosas, que se acaba
traduciendo en comunicaciones de posibles practicas de abuso de mercado a las autoridades correspondientes de cada
pafls.

Durante 2019 se fortalecid la formacion tanto en materia de abuso de mercado, con cursos sobre informacion
privilegiada y manipulaciéon de mercado, poniendo especial foco en México y América del Sur, en la que participaron 607
empleados de mercados; como en aquella dirigida a los equipos dedicados a la comercializacion de derivados a clientes,
considerados como US Person en la condicién de swap dealer, de acuerdo con la regulacion americana Dodd-Frank.
También finalizé la formacion anual de la regulacién Volcker Rule a un colectivo de 2.046 empleados en el Grupo, que es
la préctica totalidad del colectivo impactado.

Otros estandares de conducta

Un mecanismo fundamental para la gestién del riesgo de conducta del Grupo son sus canales de denuncia. Tal y como
sefiala el Cddigo de Conducta, los integrantes de BBVA tienen como obligacién no tolerar comportamientos que se
separen del Cédigo o cualquier conducta en el desempefio de sus funciones profesionales que puedan perjudicar la
reputacion o el buen nombre de BBVA. El canal de denuncia constituye un medio para ayudar a los empleados a
comunicar los incumplimientos que observen o les comuniquen sus colaboradores, clientes, proveedores o
comparieros; incluye las denuncias por incumplimiento de derechos humanos; se encuentra disponible las 24 horas del
dia durante los 365 dfas del ario y estd abierto también a los proveedores del Grupo. Las denuncias recibidas son
tramitadas con diligencia y prontitud. Se promueve su comprobacién e impulsan medidas para su resolucién. La
informacioén es analizada de manera objetiva, imparcial y confidencial.

BBVA cuenta con 16 canales de denuncia accesibles a los empleados en todos sus principales paises, a los que se puede
acceder a través de correo electrénico y teléfono. En 2019 se recibieron 1.745 denuncias en el Grupo, cuyos principales
aspectos de queja se refieren a las categorias de conducta con nuestros compafieros (48,5%), y conducta con la
empresa (37,2%). Aproximadamente un 44% de las denuncias tramitadas en el ejercicio finalizaron con la imposicion de
sanciones disciplinarias.

Entre las labores desarrolladas en 2019 destaco el asesoramiento continuo en la aplicacion del Cédigo de Conducta.
Concretamente, en el Grupo se atendieron formalmente 456 consultas individuales, escritas y telefénicas de distinta
naturaleza, como por ejemplo la resolucion de posibles conflictos de interés, la gestion del patrimonio personal o el
desarrollo de otras actividades profesionales. Durante el afio 2019, BBVA siguid con la labor de comunicacién y difusion
del Cédigo de Conducta, asi como con la formacion sobre sus contenidos, cuyo curso online ha sido realizado por un
total de 118.897 empleados.

Ademas, desde la introduccion en Esparia del nuevo régimen de la responsabilidad penal de la persona juridica, BBVA ha
desarrollado un modelo de gestion del riesgo penal, enmarcado dentro de su modelo general de control interno, con el
objetivo de concretar medidas directamente dirigidas a prevenir la comision de delitos a través de una estructura de
gobierno adecuada a esta finalidad. Este modelo, sometido periédicamente a procesos de revision independiente, se
configura como un proceso dindmico y en continua evolucién, de manera que la experiencia en su aplicacion, las
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modificaciones en la actividad y en la estructura de la Entidad vy, en particular en su modelo de control, asi como las
novedades juridicas, econdmicas, sociales y tecnolégicas que se produzcan permitiréan su adaptaciéon y mejora.

Dentro de los posibles delitos incluidos en el modelo de prevencién penal se encuentran los relacionados con la
corrupcion y el soborno, en tanto que existen una serie de riesgos que en una entidad de las caracteristicas de BBVA
podrian manifestarse. Entre dichos riesgos figuran, entre otros, los relacionados con actividades como el ofrecimiento,
entrega y aceptacion de regalos o beneficios personales, los eventos promocionales, los pagos de facilitacion, las
donaciones y patrocinios, los gastos, la contrataciéon de personal, las relaciones con proveedores, agentes,
intermediarios y socios comerciales, los procesos de fusiones, adquisiciones vy joint ventures o la contabilizacién y
registro inapropiado de operaciones.

Para regular la identificacion y gestidn de estos riesgos, BBVA dispone de un cuerpo normativo interno conformado por
principios, politicas y otros desarrollos internos. En cuanto a los principios destacan los principios aplicables a los
procesos de desinversion de bienes y equipos propiedad del Grupo BBVA mediante oferta a sus empleados y los
principios de aplicacion a los intervinientes en el proceso de aprovisionamiento de BBVA.

Entre las politicas mas destacadas se encuentran las siguientes:

e Politica anticorrupcién,

e Politica para la prevencién y gestion de los conflictos de intereses en BBVA,

e Politica de compras responsables,

e Politica de eventos y aceptacion de regalos vinculados con eventos deportivos de relevancia,
e Politica corporativa de viajes, y

e Politica corporativa de gestion de eventos.

Asimismo, en cuanto a otros desarrollos internos, a continuacion se destacan los siguientes:

e Modelo de gestion de gastos de representacion y desplazamiento del personal,

e Modelo de gestion de gastos e inversiones,

e (Codigo ético de seleccién de personal,

e (Codigo ético de proveedores,

e Norma relativa a la adquisicion de bienes y contratacién de servicios,

e Normarelativa a regalos a empleados de personas/ entidades ajenas al banco,

e Norma de entrega de regalos y organizacion de eventos promocionales,

e Norma de autorizacion para contratacion de consultorfas,

e Norma de relacion con personas de relevancia publica en materia de financiaciones y garantia,

e Norma de delegacion del riesgo de crédito,

e Requisitos para el establecimiento y mantenimiento de relaciones de negocio con personas expuestas
politicamente (PEP),

e Manual de gestién de donativos en el Departamento de Responsible Business,

e Manual de procedimientos (tratamiento y registro de comunicaciones del canal de denuncia),

e Norma corporativa para la gestion del ciclo de vida de las externalizaciones,

e Régimen disciplinario (normas internas de procedimiento).

Con respecto a la politica anticorrupciéon del Grupo, BBVA desarrolla los principios y directrices recogidos,
principalmente, en el apartado 4.3 del Cédigo de Conducta y se ajusta al espiritu de los estdandares nacionales e
internacionales sobre la materia, tomando en consideracion las recomendaciones de organismos internacionales para la
prevencién de la corrupcion y los establecidos por la Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO).

El marco anticorrupcion de BBVA no sélo se compone del citado cuerpo normativo, sino que, conforme al modelo de
prevencion de delitos, cuenta con un programa que incluye los siguientes elementos: i) un mapa de riesgos, ii) un
conjunto de medidas de mitigacién dirigidas a reducir estos riesgos, iii) procedimientos de actuacion ante la aparicion de
situaciones de riesgo, iv) programas y planes de formacion y comunicacion, v) indicadores orientados al conocimiento
de la situacion de los riesgos y de su marco de mitigacién y control, vi) un canal de denuncia, vii) un régimen disciplinario,
y viii) un modelo de gobierno especifico.

En este contexto, sefialar que BBVA toma en consideracion el riesgo relacionado con la corrupciéon presente en las
principales jurisdicciones en las que opera, con base en las valoraciones publicadas por las organizaciones
internacionales mas relevantes en esta materia.

Dentro del programa de formacién general en la misma, existe un curso online que describe, entre otras cuestiones, los
principios basicos relacionados con el marco de prevencion del Grupo en materia de anticorrupcion, y que recuerda a los
empleados la posicion de BBVA hacia cualquier forma de corrupcion o soborno en las actividades que desarrolla.
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Ademas, BBVA obtuvo en 2017 el certificado de AENOR, que acredita que su sistema de gestién de compliance penal es
conforme con la Norma UNE 19601:2017. La certificacion se revisd por esta entidad externa en 2018 y 2019 con
resultado satisfactorio.

Finalmente, en julio de 2019 se aprobd la politica de competencia de BBVA que, extendida a todo el Grupo, supuso un
avance en el desarrollo de estandares de conducta en esta materia. La politica profundiza en el principio 3.14 del Cddigo
de Conducta de BBVA de libre competencia y cubre las dreas de riesgo mas sensible identificadas por los organismos
nacionales e internacionales; acuerdos horizontales con competidores, acuerdos verticales con empresas no
competidoras asi como posibles practicas abusivas (en caso de existir posicion dominante).

Adicionalmente, el Grupo ha adquirido otros compromisos basicos en materia de

e Politica de Responsabilidad Social Corporativa (RSC),

e  Compromiso con los Derechos Humanos,

e Normas sectoriales para la debida diligencia ambiental y social,
e Compromiso medioambiental,

e Norma de actuacion en materia de defensa,

e Politica de compras responsables, y

e  Principios en materia tributaria y fiscal.

Sin perjuicio de lo indicado en los apartados "Otros riesgos no financieros" del Estado de informacion no financiera y
"Factores de riesgo”, durante el ejercicio 2019 se han incoado diversos procedimientos penales contra sociedades del
Grupo por la presunta comision de diversos tipos delictivos. No obstante, lo anterior, hasta la fecha de formulacion del
presente Informe de Gestion, ninguna sociedad del Grupo BBVA ha sido condenada en sentencia firme en concepto de
responsable penal.
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Compromiso con los derechos humanos

BBVA cuenta con un Compromiso con los Derechos Humanos que busca garantizar el respeto a la dignidad de todas las
personas y los derechos que les son inherentes. Bajo esta perspectiva, el Banco decidi¢ identificar los riesgos sociales y
laborales que se derivan de su actividad en las diferentes areas y paises en los que opera. Tras la identificacion de estos
riesgos, el Grupo gestiona sus posibles impactos a través de procesos disefiados especificamente para ello (por ejemplo,
los procesos de due diligence en project finance bajo Principios de Ecuador) o a través de procesos ya existentes que
integran la perspectiva de Derechos Humanos (como el proceso de homologacion de proveedores o la politica de
diversidad). Por otro lado, la metodologia para la identificacion, evaluacién y gestion del riesgo de reputacion de BBVA es
un complemento esencial para esta gestion ya que la valoracion de los riesgos de reputacion pone de relieve que los
asuntos relacionados con los derechos humanos tienen el potencial de afectar la reputacion del Banco.

Con el fin de cumplir con los Principios Rectores de Naciones Unidas sobre Empresas y Derechos Humanos, y con la
responsabilidad de prevenir, mitigar y remediar los potenciales impactos a los derechos humanos se llevd a cabo en
2017 un proceso de diligencia debida. El procedimiento utilizado para identificar y evaluar estos riesgos o impactos se
basd en el marco de los citados Principios y contribuyd a reforzar la deteccidon y evaluacién de riesgos desde la
perspectiva de derechos humanos.

Como consecuencia del proceso, se identificaron los impactos potenciales de las operaciones sobre los derechos
humanos y se disefiaron mecanismos dentro de la Entidad para prevenirlos y mitigarlos, poniendo a disposicién de los
afectados canales y procedimientos adecuados que aseguren que, en caso de vulneracion, existan los mecanismos
adecuados para asegurar la reparacion necesaria. En este proceso se identificaron algunas cuestiones claves que podian
servir como palancas para la mejora del sistema de gestion dentro del Grupo.

Estas cuestiones se agrupan en cuatro areas que sirven como base y fundamento del Plan de Accién de Derechos
Humanos 2018-2020 del Grupo, que es publico y se actualiza cada ario.

1. Politicay estructura

En el proceso de debida diligencia se recomendd la actualizacion del Compromiso de Derechos Humanos que se
procedié a renovar en 2018. Para esta actualizacién se tomaron como referencia, por un lado, las directrices de los
Principios Rectores de Empresa y Derechos Humanos, respaldados el 16 de junio de 2011 por el Consejo de Derechos
Humanos de las Naciones Unidas y, por otro, los resultados del propio proceso global de diligencia debida.

Este compromiso se articula en torno a los grupos de interés con los que se relaciona BBVA: empleados, clientes,
proveedores y sociedad; y recoge los tres pilares en los que sientan las bases los Principios Rectores mencionados, que
son:

e eldeber de proteger de los estados,

e laresponsabilidad de respetar los derechos humanos por parte de las empresas,

e vy el deber conjunto de encontrar mecanismos que aseguren la reparacion de posibles abusos a los derechos
humanos.

La responsabilidad de materializar este compromiso en el dia a dia es de todas las personas empleadas en el Grupo.
Cada drea y empleado tiene el deber de conocer los asuntos de su competencia que puedan suponer una vulneracion de
los derechos humanos e implantar las medidas de diligencia debida para evitarlo. No obstante, BBVA cuenta con un
modelo de gobernanza estructurado siguiendo el modelo de control interno, compuesto de tres lineas de defensa:

e Laprimera linea de defensa, la constituyen las unidades del Grupo directamente responsables de la gestion de
estos riesgos

e lasegunda linea de defensa recae en el Departamento de Responsible Business que ademas es responsable de
disefiar, implantar y mejorar el compromiso asi como de actuar como segunda linea de defensa.

o Laterceralinea de defensa la constituye el Area de Internal Audit.
2. Formacién y transformacion cultural

En el proceso de diligencia debida se aconseja integrar la perspectiva de los derechos humanos en:
e Plan de comunicacién internoy externo,
e Plan sobre diversidady conciliacion, y
e Plande formacién general y especializada destinada a los empleados.

Elrespeto a la igualdad de las personas y a su diversidad esta recogido en la cultura corporativa y estilo de direccién, es
un principio rector de las politicas de empleados, especialmente las de seleccién, desarrollo y compensacion, que
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garantizan la no discriminacion por razén de género, raza, religion o edad, y, como tal, se encuentra incluido en el Cédigo
de Conducta de BBVA.

Asi, este Cdédigo, entre otras materias, recoge el tratamiento de la discriminacion, el acoso o la intimidacion en las
relaciones laborales, la objetividad en la seleccidon, contratacion y promocién que evite la discriminacion o los conflictos
de interés, entre otras cuestiones, asi como la seguridad y salud en el entorno laboral, debiendo los empleados
comunicar cualquier situacion que entiendan que suponga un riesgo para la seguridad o para la salud en el trabajo

Ademas, el Compromiso con los Derechos Humanos de BBVA asume el compromiso con la aplicacion, entre otros, del
contenido de los convenios fundamentales de la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) como son los relativos a la
eliminacion de todas las formas de trabajo forzoso; la abolicion efectiva del trabajo infantil (edad minima y peores formas
de trabajo infantil); y la eliminacién de la discriminacion en materia de empleo y ocupacion.

3. Mejora de procesos

Como resultado del proceso antes mencionado, se concluyd en la importancia de afianzar el proceso de homologacion y
evaluacion de proveedores, y el funcionamiento y alcance de los mecanismos de reparacion.

Desde la dptica de los proveedores, BBVA cuenta con una politica de compras responsables y con un cédigo ético de
proveedores y, durante el 2018, reforzé el cumplimiento del Compromiso con los Derechos Humanos con la integracion
del prisma de los derechos humanos en la evaluacion de proveedores en el proceso de homologacion.

BBVA trabaja para establecer mecanismos de reparacién en el rol de prestamista corporativo, de empleador o como
empresa que contrata servicios a otros. Para ello, esté abierto a gestionar cualquier asunto planteado por cualquiera de
sus grupos de interés respecto de su actividad crediticia y en relaciéon al desempefio en el campo de los derechos
humanos a través de dos vias: los canales de escucha oficial del Banco, destinados a clientes, y los canales externos. Un
ejemplo de canal externo son los puntos nacionales de contacto de la OCDE, que tienen como objetivo la admision y
resolucion de reclamaciones relacionadas con quebrantos de las Lineas Directrices de la OCDE para Empresas
Multinacionales.

En relaciéon a los empleados, proveedores y sociedad en general, el Cédigo de Conducta de BBVA incluye una mencion
expresa al compromiso con los derechos humanos y pone a su disposicion un canal de denuncia para poder comunicar
posibles incumplimientos del propio codigo.

4. Alineacioén con el negocio y la estrategia

El analisis realizado recomendaba la inclusion de los criterios de derechos humanos en proyectos estratégicos del
Grupo, tales como el proceso de deber de diligencia en la adquisicidén de compafifas o el marco social y ambiental.

Ademads, como firmantes de Principios de Ecuador, BBVA cumple el requerimiento de realizar un analisis de debida
diligencia a los impactos potenciales en derechos humanos en operaciones de project finance. En caso de detectarse
potenciales riesgos, la operacion debe comprender una efectiva gestiéon de estos riesgos asi como mecanismos
operativos de gestidn de reclamaciones.

También dentro del marco de los Principios de Ecuador, BBVA promueve activamente la inclusion del consentimiento
previo informado (Free Prior and Informed Consent, FPIC), no solo en paises emergentes, sino también en proyectos de
paises en l0s que se presupone un sistema legislativo robusto que garantice la proteccion del medioambiente y los
derechos sociales de sus habitantes.

Adicionalmente, BBVA es firmante de los Principios de Pacto Mundial de Naciones Unidas, manteniendo un constante
didlogo e intercambio de experiencias con el resto de entidades firmantes (empresas, pymes, entidades del tercer
sector, instituciones educativas y asociaciones profesionales). Del mismo modo, BBVA promueve un didlogo con ONGs
sobre su responsabilidad fiscal y participa en diferentes encuentros con inversores y grupos de interés en los que se
hace un seguimiento sobre temas relacionados con los derechos humanos.

BBVA participa en diferentes grupos de trabajo relacionados con los derechos humanos y esta en constante didlogo con
sus grupos de interés. A nivel sectorial, BBVA forma parte del Thun Group, un grupo de bancos globales que trabajan
para entender como aplicar los Principios Rectores de Naciones Unidas sobre Empresas y Derechos Humanos en las
practicasy politicas de las entidades financieras y en los diferentes negocios bancarios.

En 2019 se firmaron oficialmente los Principios de Banca Responsable tras su lanzamiento en 2018, a los que BBVA se
ha adherido como uno de los bancos promotores y fundadores de la iniciativa. Bajo el auspicio de Naciones Unidas, estos
Principios nacen con el objetivo de proporcionar un marco de financiacion sostenible y de apoyar al sector a mostrar su
contribucion a la sociedad. En este sentido, las gufas de implantacién mencionan expresamente la conveniencia de
integrar los Principios Rectores de Empresa y Derechos Humanos, en la implantacion de los 6 principios, que son: 1.
Alineamiento, 2. Impacto y fijacién de objetivos, 3. Clientes, 4. Grupos de interés, 5.Gobernanza y cultura y 6.
Transparenciay responsabilidad.
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Por dltimo, ademds de estas iniciativas, y teniendo en cuenta la relevancia del mercado hipotecario en Espafia, BBVA
articuld una politica social de vivienda.

Politica social de vivienda en Espafia

La Politica Social de Vivienda en BBVA se orienta a ofrecer soluciones adaptadas a los clientes titulares de préstamos
hipotecarios, con dificultades en el pago de sus cuotas. BBVA busca todas las posibilidades de refinanciacién disponibles
en funcion de la capacidad de pago del cliente, con el principal objetivo de que pueda mantener su vivienda, lo que se ha
llevado a cabo con mas de 81.000 clientes. Ademas, cualquier situacion puede ser llevada a estudio al Comité de
Proteccién del Deudor Hipotecario, que analiza cualquier circunstancia de riesgo de exclusién no protegida por la
Ley que concurren en el cliente o su familia, dando soluciones individuales en funcion de las circunstancias particulares
de cada familia (refinanciaciones, quitas de deuda, daciones en pago, alquiler social en propia vivienda o en viviendas
sociales disponibles del Banco, etc.).

En este sentido, desde el comienzo de la crisis en Esparia, BBVA ha realizado més de 29.500 daciones en pago con sus
clientes.

En febrero de 2012, BBVA decidié adherirse voluntariamente al Cédigo de Buenas Practicas aprobado por el Gobierno,
que tenfa como objetivo conceder beneficios a aquellas familias en riesgo de exclusion que tuviesen contratado un
préstamo hipotecario. Con motivo de la aprobacién del Real Decreto-Ley (RDL) 27 / 2012, de la Ley 1 /2013 vy,
finalmente, del RDL 172015y la Ley 9/2015, BBVA decidi¢, de forma proactiva, informar a todos sus clientes, inmersos
en un proceso de ejecucion hipotecaria, de la existencia de las citadas normas y la extensién de sus efectos, con el fin de
que pudieran acogerse a los beneficios descritos en las mismas.

En 2018, BBVA traspas¢ su negocio inmobiliario a Cerberus Capital Management. En consecuencia, el alcance de la
Politica Social de Vivienda en Espafia se adapto a esta nueva situacion, aunque continud orientada a ofrecer soluciones
adaptadas a los clientes titulares de préstamos hipotecarios con dificultades en el pago de sus cuotas.

En el afio 2019, con motivo de la entrada en vigor de la Ley 5/2019, de 15 de marzo, reguladora de los contratos de
crédito inmobiliario el banco decidié ratificar su adhesion al Cédigo de Buenas Practicas en la redaccion dada en esta ley
que amplia el ambito de aplicacién de las especiales medidas de proteccién a todos los contratos de préstamo o crédito
garantizados con hipoteca inmobiliaria cuyo deudor se encuentre situado en el umbral de exclusidén y que estén vigentes
a la fecha de entrada en vigor 0 que se suscriban posteriormente. Las medidas previstas en este Real Decreto-Ley se
aplicaran igualmente a los fiadores y avalistas hipotecarios del deudor principal, respecto de su vivienda habitual y con
las mismas condiciones que las establecidas para el deudor hipotecario.

BBVA tiene firmados convenios de colaboraciéon con entidades publicas por mas de 1.000 viviendas.
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Finanzas sostenibles

Los bancos juegan un papel crucial en la lucha contra el cambio climatico y en la consecucion de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) de Naciones Unidas, gracias a su posicion Unica para movilizar capital mediante inversiones,
préstamos, emisiones y funciones de asesoramiento. Existen vias muy relevantes para contribuir a este desafio. Por un
lado, proporcionando soluciones innovadoras a sus clientes para ayudarles en la transicidon a una economia baja en
carbono y promoviendo una financiacion sostenible; y por otro, integrando los riesgos ambientales y sociales de
manera sistematica en la toma de decisiones.

El compromiso de BBVA con el desarrollo sostenible se refleja en su Compromiso Medioambiental, de alcance global. En
linea con éste, en 2018, BBVA aprobd su compromiso relativo al cambio climatico y desarrollo sostenible para contribuir
a la consecucién de los ODS de Naciones Unidas y a los retos derivados del Acuerdo de Paris sobre el Clima. Este
Compromiso 2025, que ayudard al Banco a alinear progresivamente su actividad con el Acuerdo de Paris y lograr un
equilibrio entre la energla sostenible y las inversiones en combustibles fosiles, estad basado en tres lineas de actuacion:

1. Financiar: BBVA se compromete a movilizar 100.000 millones de euros en financiacion verde, infraestructuras
sociales y agroindustria sostenible, emprendimiento e inclusion financiera.

2. Gestionar los riesgos ambientales y sociales asociados a la actividad del Banco, para minimizar sus potenciales
impactos negativos directos e indirectos.

3. Involucrar a todos los grupos de interés para impulsar de forma colectiva la contribucién del sector financiero al
desarrollo sostenible.

Dadas las actividades a las que se dedica el Grupo BBVA, éste no tiene responsabilidades, gastos, activos ni provisiones
o contingencias de naturaleza medioambiental que pudieran ser significativos en relacion con el patrimonio, la situacion
financiera y los resultados del mismo. Por este motivo, a 31 de diciembre de 2019 las Cuentas Anuales consolidadas
adjuntas no presentaban ninguna partida que deba ser incluida en el documento de informacion medioambiental
previsto en la Orden JUS/318/2018, de 21 de marzo, por la que se aprueba el nuevo modelo para la presentacion en el
Registro Mercantil de las cuentas anuales consolidadas de los sujetos obligados a su publicacién.

Sin embargo, la transicién hacia una economia sostenible es hoy una prioridad para todos los grupos de interés y BBVA
quiere jugar un papel relevante en el desarrollo de un mundo mas sostenible e inclusivo, tal y como demanda la sociedad,
y ayudar a sus clientes en la transicion hacia ese futuro mas sostenible.

Concretamente, BBVA quiere tener una contribucion significativa en la lucha contra el cambio climatico, ayudando a
sus clientes en la transicién hacia una economfa baja en emisiones de carbono. Ademas, BBVA estd comprometido en
apoyar un desarrollo econémico inclusivo, tanto a través de su negocio como de los diversos programas sociales que el
Grupo impulsa.
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Financiacion sostenible

Los productos de financiacion sostenible son instrumentos que canalizan fondos para financiar las transacciones de
clientes en sectores como el de las energias renovables, la eficiencia energética, la gestion de residuos, el tratamiento de
agua, asi como el acceso a bienes y servicios sociales, como la vivienda, la educacion, la salud y el empleo. BBVA quiere
contribuir a crear la movilizacion de capital necesaria para frenar el cambio climatico y alcanzar los ODS anteriormente
mencionados. Para ello, se ha comprometido a movilizar 100.000 millones de euros entre el 2018 y el 2025 en
financiacion sostenible.

BBVA utiliza como estandar de referencia para cumplir con los objetivos derivados de su Compromiso 2025 las
actividades recogidas en los Green Bond Principles y los Social Bond Principles, de la International Capital Markets
Association, de acuerdo con el cual, se definieron los siguientes tipos de financiacion sostenible:

e Financiacién verde para la transicién a una economia baja en carbono:

o

o

Préstamos finalistas verdes certificados: aquellos en los que el objeto de la financiacion tiene impactos
ambientales positivos y estan certificados por un tercero independiente acreditado.

Préstamos vinculados a indicadores verdes: cuando el precio del préstamo esta vinculado a la mejora de
determinados indicadores preestablecidos de desempefio ambiental por parte del cliente.

Financiacion corporativa a clientes con mas del 80% de su actividad en sectores clasificados como verdes,
de acuerdo a los Green Bond Principles: energias renovables; gestion de residuos y agua; transporte
sostenible; y eficiencia energética.

Financiacion verde de proyectos, relacionados con alguna de las categorias mencionadas anteriormente.

Bonos verdes intermediados: aquellos emitidos por compafifas que canalizan fondos para financiar
proyectos con impacto ambiental positivo y en los que el Banco juega un papel de bookrunner.

Financiacion verde para clientes minoristas.

e Infraestructuras sociales y agroindustria sostenible:

¢)

¢)

o

Préstamos vinculados a indicadores sociales: cuando el precio del préstamo esta vinculado a la mejora de
determinados indicadores preestablecidos de desempefio social por parte del cliente.

Financiacion corporativa a clientes con mas del 80% de su actividad en sectores clasificados como
sociales, de acuerdo a los Social Bond Principles: sanidad, educacion, asistencia social y vivienda social.

Financiacion de proyectos de infraestructuras con especial impacto social.
Agroindustria sostenible.

e Inclusion financiera y emprendimiento: préstamos a comunidades de bajos recursos, microemprendedores
vulnerables, mujeres emprendedoras, asi como nuevos modelos digitales e inversiones de impacto.

e  Otramovilizacion sostenible:

o

Préstamos vinculados a la calificacion ESG: aquellos en los que el precio del préstamo estéa vinculado al
desempefio global del cliente en materia de sostenibilidad, tomando como referencia el rating otorgado por
una agencia de andlisis de sostenibilidad independiente.

Bonos sostenibles intermediados: aquellos emitidos por compafifas que canalizan fondos para financiar
proyectos con impacto ambiental y social positivo y en los que el Banco juega un papel de bookrunner.

Inversién socialmente responsable captada a través de los vehiculos con estas caracteristicas
comercializados por BBVA.

Desde el lanzamiento de su Compromiso 2025, BBVA movilizé un total de 29.902 millones de euros en financiacion
sostenible, de los que 18.087 millones de euros se llevaron a cabo en 2019, distribuidos de la siguiente manera:
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FONDOS MOVILIZADOS EN EL MARCO DEL COMPROMISO 2025 (MILLONES DE EUROS)

Produccién 2019 (%)
Financiacién verde 11.51 64
Préstamos finalistas verdes certificados 394
Préstamos vinculados a indicadores verdes (KPI-linked) 2.687
Financiacion corporativa verde 4.379
Financiacion de proyectos verdes 1.120
Bonos verdes 2.886
Financiacion minorista verde 45
Infraestructuras sociales y agroindustria 1.601 9
Préstamos vinculados a indicadores sociales (KPI-linked) 78
Financiacion corporativa social 1.501
Financiacion de proyectos de infraestructuras sociales 22
Inclusién financiera y emprendimiento 2.319 13
Inclusion financiera 685
Préstamos a emprendedores vulnerables 1.426
Préstamos a mujeres emprendedoras 92
Inversién de impacto 116
Otra movilizacién sostenible 2.656 15
Préstamos vinculados a calificacion ESG (ESG-linked) 1137
Bonos sostenibles 497
Inversién socialmente responsable 1.022
Total 18.087 [0]0]
Total Compromiso 2025 (acumulado a 2019) 29.902

Soluciones sostenibles para clientes

En el mercado de los bonos sostenibles, BBVA se convirtié en un asesor con amplia experiencia a la hora de ayudar a
sus clientes en la emision de bonos verdes desde que en 2007 formara parte en la emision del primer bono verde por
parte del Banco Europeo de Inversiones y, mas recientemente, en referente como una de las entidades con mas
experiencia en este tipo de gestiones. Ademas, BBVA es firmante de los Green y Social Bond Principles desde su origen,
directrices voluntarias que establecen los requisitos de transparencia de las emisiones y promueven la integridad en el
desarrollo del mercado de bonos verdes y sociales.

En 2019, el Banco emitié un segundo bono verde por 1.000 millones de euros, tras debutar en los mercados con su
primera emisién de un bono verde en 2018 por el mismo importe, la mayor realizada hasta la fecha por una entidad de la
eurozona, ambos de acuerdo con el marco para la emisién de bonos vinculados a los ODS publicado en 2018, lo que le
que permite canalizar fondos para financiar proyectos en sectores alineados con su Compromiso 2025. Por su parte, el
Banco publicé el primer informe de seguimiento de su bono verde inaugural, que contribuyé a reducir la huella de
carbono cerca de 275.000 toneladas de CO:y a generar 558 gigavatios/hora de energia eléctrica renovable, a través de
la financiacién de proyectos de energia renovable y transporte sostenible.

En conjunto, BBVA participd en 30 emisiones de bonos verdes y sostenibles como bookrunner, que supusieron la
colocacion de 23.198 millones de euros en total (con una cuota de BBVA de 3.383 millones de euros).

En el ambito de los préstamos corporativos sostenibles, en 2019, el Banco concedio un total de 4.296 millones de
euros entre préstamos finalistas verdes certificados, préstamos vinculados a indicadores ambientales y sociales (KPI-
linked) y préstamos vinculados a la calificacién ESG del cliente (ESG-linked).

En 2019, el Banco financié proyectos sostenibles por un importe total de 1.142 millones de euros, principalmente en el
sector de las energfas renovables. Entre las operaciones que se realizaron en el afio cabe destacar la financiacién de tres
parques edlicos en Italia, once en Espafia y el primer parque edlico offshore de Francia.

Asimismo, BBVA cuenta con un equipo de Finanzas Corporativas (M&A) dedicado a operaciones de energia renovable
y ademas uno de los mas activos dentro del sector. Por ello es Iider en el asesoramiento a empresas energéticas, para la
desinversion en centrales de carbdn y el aumento de capital para financiar y desarrollar proyectos de energfas
renovables.
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En 2019, BBVA actualizé el marco de producto transaccional sostenible que publicé en 2018, para ampliar su alcance a
un ndmero mayor de sectores y clientes que establezcan estrategias para frenar el cambio climatico e impulsar el
desarrollo sostenible.

BBVA cuenta con soluciones sostenibles para clientes minoristas en distintos paises.

En Espafia se ofrecen lineas de financiacién para negocios y particulares para la compra de vehiculos hibridos y
eléctricos, instalacién de energias renovables, y mejora de la eficiencia energética en edificios. En 2019, se amplio el
catdlogo de soluciones sostenibles disponibles, tanto en el drea de movilidad como en el de eficiencia energética. Por un
lado, se lanzd una linea de financiacion especifica para pymes para la renovaciéon de su flota de vehiculos por modelos
eléctricos o hibridos “enchufables”. Por otro, en el ambito de la vivienda, se lanzé una Iinea de préstamos a promotores
inmobiliarios especificamente destinada a promociones con certificaciones energéticas elevadas, que contempla la
novedad de que los clientes minoristas que adquieran dichas viviendas podran beneficiarse de una bonificacion en el tipo
de interés de su hipoteca. También aumentaron las operaciones de financiacion sostenible con empresas espafiolas de
segmentos de menor tamafio. En el sector de la inversién minorista, BBVA cuenta con una gama de fondos sostenibles,
como el fondo multiactivo conservador BBVA Futuro Sostenible ISR y el fondo de renta variable internacional BBVA
Bolsa Desarrollo Sostenible. Ademas, en 2019 el Banco lanzé su primer plan de pensiones individual gestionado con
criterios Inversién Socialmente Responsable (ISR), el BBVA Plan Sostenible Moderado ISR.

En otras dreas, destacan los avances en el leasing de equipamiento vinculado a la sostenibilidad en México, donde se
firmd un acuerdo con el International Finance Corporation (IFC) para potenciar este producto en 2019; y las hipotecas
verdes, comercializadas también en el marco del acuerdo con el IFC, y las lineas de préstamos para vehiculos eléctricos
e hibridos en Turquia

Inclusién financiera y emprendimiento

BBVA entiende que una mayor inclusion financiera impacta favorablemente en el bienestar y el crecimiento econémico
sostenido de los paises. Por tanto, la lucha contra la exclusién financiera es coherente con su compromiso ético y social,
asf como con sus objetivos de negocio de medio y largo plazo. Para ello, el Grupo ha desarrollado un modelo de negocio
de inclusién financiera que le permite atender adecuadamente a la poblaciéon de menores ingresos de los paises
emergentes en los que opera. Este modelo se basa en el desarrollo de un negocio responsable y sostenible en el largo
plazo, pasando de un modelo intensivo en capital humano y escalabilidad limitada a una estrategia escalable, intensiva
en canales alternativos y digitales y con un enfoque multiproducto. En definitiva, este modelo se basa en el uso de las
nuevas tecnologias digitales, el incremento de productos y servicios a través de plataformas sin sucursal y soluciones
financieras innovadoras de bajo coste disefiadas para este segmento.

A cierre de 2019, BBVA contaba con 10 millones de clientes en este segmento. En cuanto a las iniciativas del Grupo en
diferentes geografias, en México, se esta trabajando para impulsar la bancarizacién de los beneficiarios de remesas
familiares y digitalizar el segmento, que ya cuenta con un 23% de usuarios digitales.

En Colombia, se pueden hacer transferencias a coste cero desde el movil y la web, con el objetivo de eliminar barreras e
incentivar un mayor acceso de personas al sistema financiero y a la banca digital.

En Perl, se continuda fortaleciendo la billetera electrénica BIM a través de nuevas funcionalidades, como el pago de
servicios como la luz, el agua o el gas y en establecimientos sefializados.

Adicionalmente, Garanti continda apoyando la inclusién de las mujeres al mercado laboral en Turquia, en el marco de
su programa Women Entrepreneur.

Inversion socialmente responsable

En el apartado de la inversion socialmente responsable (ISR), BBVA adquirié su compromiso con la ISR en 2008, al
adherirse a los Principios de Inversién Responsable (PRI) de Naciones Unidas a través del plan de pensiones de
empleados y de una de las principales gestoras del Grupo, Gestién de Previsién y Pensiones en Espafia. El objetivo
entonces era comenzar a construir desde la base un modelo propio de inversién responsable, cuya aplicacion inicial se
centraria en los fondos del negocio de empleo. En la actualidad, el objetivo es ampliar el alcance de este modelo a todas
las carteras gestionadas.

En el afio 2019, BBVA Asset Management (BBVA AM) contintia adaptandose al mercado y sus avances, trabajando para
ampliar y mejorar las soluciones ISR ofertadas. Las estrategias implementadas por el modelo ISR de BBVA AM son las
siguientes:

e Integracién de criterios ESG (ambientales, sociales y de gobierno corporativo, por sus siglas en inglés) en el
proceso inversor, llevado a cabo a través del desarrollo de un modelo propio que integra los criterios extra-
financieros en una cartera modelo, construida a partir del andlisis fundamental. Dicho modelo, inicialmente
implementado en renta variable y, posteriormente, en renta fija, se ha incorporado plenamente en la gestion de
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los planes de empleo y fondos de inversion ISR en Espafia. En este sentido, BBVA AM trabaja para incorporar
los criterios ESG al proceso inversor de todas las soluciones de inversion que se gestionan en Espafia.

Exclusién: la Norma de Actuaciéon en Materia de Defensa se aplica a todas las unidades vy filiales del Grupo
BBVA, y por tanto a todos los vehiculos que se gestionan dentro del negocio de AM en todos las areas
geograficas. Para su aplicacién, BBVA utiliza listas de exclusion de comparfifas y paises, elaboradas y
actualizadas periddicamente, con la ayuda de un asesor experto independiente. Estas listas contemplan
compafifas y paises relacionados con material de defensa, armamento militar, policial, de seguridad, municion,
explosivos, etc. que, automaticamente, quedan excluidas de la lista de compafiias en las que BBVA puede
invertir.

Analisis ESG de los fondos de terceros, que incluye también cuestiones relativas a su actuacion en temas de
ISR.

Engagement y ejercicio de los derechos politicos, a través de la asistencia a 200 juntas generales de accionistas
(de empresas espariolas y de compafiias extranjeras de ambito europeo) en 2019, cuyos titulos se encuentran
en las carteras de los distintos vehiculos de inversion gestionados por BBVA AM.

ACTIVOS BAJO GESTION CON CRITERIO ISR (BBVA ASSET MANAGEMENT. MILLONES DE EUROS)

31-12-19
Total de activos bajo gestién 113.651
Europa 75.645
México 27.708
Ameérica del Sur 6.341
Turquia 3.957
Estrategia ISR aplicada
Exclusiéon ® 113.651
Voto @ 75.645
Integracién @ 8.844

O La estrategia de exclusion se aplica al 100% de los activos bajo gestion.

@ La estrategia de voto se aplica al 100% de los activos bajo gestién en Europa para aquellos instrumentos, en carteras de BBVA AM, que generen derechos de voto y sus emisores
estén en el dmbito geogréafico europeo.

© La estrategia de integracién se aplica en planes de pensiones y fondos de inversién ISR del negocio en Europa.
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Gestion de impactos ambientales y sociales

Como entidad financiera, BBVA ejerce un impacto sobre el medioambiente y la sociedad de manera directa, a través del
uso de los recursos naturales y la relacion con sus grupos de interés; y de manera indirecta, a través de su actividad
crediticia y los proyectos que financia.

La estrategia de BBVA en cuanto a los riesgos ambientales y sociales tiene como objetivo integrar paulatinamente su
gestion en el Marco de gestién de riesgos del Grupo, con el fin de conseguir su mitigacién en base al principio de
prudencia.

Riesgos ambientales

Como parte de su Compromiso 2025, BBVA se comprometié a alinear sus objetivos a los acuerdos de Paris, que
contemplan una reduccién de emisiones para limitar el incremento de temperatura por debajo de 2°C con respecto a la
era preindustrial. Este compromiso se deriva en diferentes acciones dirigidas a mitigar estos riesgos.

En el andlisis de los riesgos que pueden impactar en su negocio, BBVA identificé dos tipos de riesgos:

e Riesgos de transicion, tanto directos como indirectos, que provienen de cambios en la legislacion, en el
mercado, en los consumidores, etc.

e Riesgos fisicos, que provienen del cambio climatico y pueden tener efectos agudos, por fenémenos climaticos
puntuales, o crénicos, por cambios en los patrones climatoldgicos a lo largo del tiempo.

Para la gestion de estos riesgos BBVA, puso en marcha diferentes iniciativas y planes. El objetivo es reducir el impacto
que BBVA tiene en el medio ambiente, ya sea de forma directa o indirecta y asf limitar su exposicion a este tipo de
riesgos. Por este motivo se pusieron en marcha iniciativas para intentar evaluar estos riesgos y asf incorporarlos al
marco de gestion del Banco.

Este proceso incluye la gestién de impactos ambientales directos e indirectos y el andlisis de riesgos ambientales, tal y
como se describe en los siguientes apartados.

Gestiéon de impactos ambientales directos
En su compromiso por reducir los impactos ambientales directos que tiene su actividad, en 2019 BBVA continud

trabajando para reducir su huella ambiental a través del Plan Global de Ecoeficiencia. Este Plan establece los siguientes
vectores y objetivos globales para el periodo 2016-2020:

Vector Linea de actuacién Objetive global

B Gestidn ambiental y construccién sostenible % ocupantes en inmuebles certificados 46%
Conzumo por ocupante (kWh/ocup.) -5%

& Energia y cambio climdtico U energia de origen renovable 48%
Emisiones COg ., por ocupante (tC0g ., focup.) -B%
Consumo por ocupante (m¥ocup.) -5%

®. Agua
% ocupantes en inmuebles con fuentes alternativas de agua 9%
Consumo por ccupante (kgdocup.) -5%

{.:p Papely residucs
% ocupantes en inmuebles con recogida selectiva de residucs 0%

'ﬂ' Extension del compromiso Campanas de sensibilizacion y proveedores

Estos objetivos estén en linea con los que establece el Compromiso 2025: por un lado, una reduccion del 68% las
emisiones de COz; y por otro, un 70% de energfa de origen renovable contratada en 2025, y un 100% en 2030. En linea
con este Ultimo objetivo, BBVA esté adherido a la iniciativa RE100, a través de la cual las empresas mas influyentes del
mundo se comprometen a que su energia sea 100% renovable antes de 2050.

Ademas fue el primer banco espariol en adherirse a la iniciativa Science Based Targets cuyo propdsito es que las
empresas adheridas establezcan objetivos de reduccion de emisiones de gases de efecto invernadero alineados con el
nivel de descarbonizaciéon necesario para mantener el incremento de la temperatura global por debajo de 2°C sobre los
niveles preindustriales, como establece el Acuerdo de Parfs.
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Junto a estos compromisos, BBVA anuncid, en el marco de la Conferencia de la ONU sobre el Cambio Climatico (COP25)
celebrada en Madrid en diciembre de 2019, la incorporacién de un precio interno a las emisiones de COz a partir de 2020,
y el objetivo de ser neutro en carbono ese mismo afio.

PRINCIPALES INDICADORES DEL PLAN GLOBAL DE ECOEFICIENCIA

2019 2018 @
Personas trabajando en edificios certificados (%) ® 49 45
Consumo de electricidad por persona (MWh) 5,43 5,70
Energfa procedente de fuentes renovables (%) 39 39
Emisiones CO2 por persona (T) @ 1,82 1,97
Consumo de agua por persona (m?) 14,70 19,07
Personas trabajando en inmuebles con fuentes alternativas de
suministro de agua (%) 15 13
Consumo de papel por persona (T) 0,04 0,05
Personas trabajando en inmuebles con recogida selectiva de residuos
(%) 46 44

Nota: indicadores calculados sobre la base de empleados y ocupantes externos.
@ Incluye certificaciones ISO 14001y LEED.
@ Emisiones calculadas segtin el método market-based.

® Los datos se han actualizado con respecto a los publicados en informes anteriores debido a ajustes posteriores a cierre de 2018 y por la salida de Paraguay y Venezuela de los
datos de ecoeficiencia.

En 2019, la evolucién de la huella ambiental del Grupo fue muy positiva con respecto al afio anterior, con reducciones
del 8% en emisiones de CO2 (segun el método market based), del 5% en consumo de electricidad, del 23% en
consumo de agua y del 19% en papel (todos ellos por persona). El porcentaje de consumo de energfa renovable se ha
mantenido en el 39%, y el de personas trabajando en edificios con certificacion ambiental alcanzé el 49% al final del afio.

Las medidas llevadas a cabo por BBVA para reducir su huella ambiental en 2019 son:

e (Gestion ambiental en edificios: 1.026 sucursales y 78 edificios corporativos cuentan con certificacion de sus
Sistemas de Gestion Ambiental bajo la Norma ISO 14.001:2015 en Argentina, Colombia, Espafia, Peru, Uruguay,
México y Turquia. Ademas, 15 edificios en Espafia cuentan también con certificacion de su Sistema de Gestion
de la Energfa bajo la norma ISO 50.001:2018. Por su parte, 22 edificios y 9 oficinas del Grupo cuenta con
certificacion LEED de construccién sostenible, entre los que se encuentran las principales sedes del Banco en
Espafia, México, Estados Unidos, Argentina y Turquia. Y 12 edificios y 2 sucursales han conseguido este afio la
certificacion Energy Star en Estados Unidos, programa de la Agencia de Proteccion Ambiental de los Estados
Unidos creado en 1992 para promover el consumo eficiente de electricidad, reduciendo de esta forma la
emision de gas de efecto invernadero.

e Energfay cambio climatico: el 100% de la energia consumida en Espafia es de origen renovable, y en México y
Estados Unidos ya alcanza el 23 y 34%, respectivamente. Ademas, en 2019 comenzdé la construccion del
parque edlico promovido por BBVA y que suministrard el 30% del consumo de energia del banco en Esparia a
partir de 2020, en virtud del acuerdo de compraventa de energia a largo plazo (PPA, por sus siglas en inglés)
firmado el pasado afio. En México también se suscribid este tipo de acuerdo para el suministro del 65% de su
consumo energético. Varios pafses como Turquia, Uruguay y Espafia apostaron también por la autogeneracion
de energia renovable en sus edificios, a través de la instalaciéon de placas solares fotovoltaicas y termosolares.
Por dltimo, el Grupo mantiene su esfuerzo continuo por implementar medidas de ahorro energético en sus
edificios. Cabe mencionar los ajustes horarios con respecto a la ocupacién o el aprovechamiento de luz natural
en las instalaciones.

e Agua: elaguaesunode los recursos sobre los que se genera mas impacto y para reducirlo se han llevado a cabo
iniciativas en Espafia y México, como la instalacion de urinarios secos en las sedes corporativas lo que va a
generar unos ahorros de 25.000 m3.

e Papel y residuos: se lanzo el proyecto #BBVAsinplastico con el objetivo de eliminar la mayor parte de los
plasticos de un solo uso en las sedes corporativas, que fue sustituido por materiales biodegradables. También
se reemplazaron las botellas de plastico de los servicios de restauracion por fuentes de agua purificada y
estaciones de fresco digitales en varios edificios en Espafia. Estas medidas contribuyen a reducir mas de
500.000 botellas de plastico al afio.

e Campanas de sensibilizacién: como en afios anteriores, BBVA se unié a la iniciativa “La Hora del Planeta”,
durante la cual 114 edificios y 183 oficinas del Banco en 113 ciudades de Espafia, Portugal, México, Colombia,
Argentina, Turqufa, PerU, Uruguay y Estados Unidos apagaron sus luces para apoyar la lucha contra el cambio
climatico. Ademas, con motivo de la celebracién del Dia Mundial del Medioambiente, se llevaron a cabo un gran
numero de actividades de sensibilizacién con empleados en varios paises.
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HUELLA AMBIENTAL (GRUPO BBVA)

2019 2018 ©
Consumos
Agua de suministro publico (metros cubicos) 2.061.431 2.696.274
Papel (toneladas) 5.747 7114
Energia (megavatios-hora)® 855.938 898.265
Emisiones de CO:
Emisiones de alcance 1 (toneladas CO.e)® 16.899 17.781
Emisiones de alcance 2 (toneladas COze) método market-based © 195.590 209.362
Emisiones de alcance 2 (toneladas CO.e) método location-based 297.920 307.827
Emisiones de alcance 3 (toneladas CO.e) ® 56.699 65.289
Residuos
Residuos peligrosos (toneladas) 168 99
Residuos no peligrosos (toneladas) 5.054 6.010

o Incluye el consumo de electricidad y combustibles fésiles (gasoil, gas naturas y gas LP), excepto combustibles consumidos en flotas.

@ Emisiones derivadas del consumo de directo de energia (combustibles fésiles) y calculadas en base a los factores de emision de 2006 IPCC Guidelines for National Greenhouse
Gas Inventories. Para su conversion a CO2 se han utilizado como fuente el IPCC Fifth Assesment Reporty la [EA.

@ Emisiones derivadas del consumo de electricidad y calculadas en base a los Ultimos factores de emision disponibles de la IEA para cada pafs.

 Emisiones derivadas del consumo de electricidad y calculadas en base a los datos contracturales y, en su defecto, a los Ultimos factores de emisién disponibles de la IEA para cada
pafs.

® Emisiones derivadas de viajes de negocio en avién y de desplazamientos de los empleados de servicios centrales al centro de trabajo utilizando factores DEFRA 2017. Las
emisiones derivadas del desplazamiento de empleados al centro de trabajo se calcularon por primera vez en 2017 en base a las encuestas realizadas a una muestra de empleados y
extrapolando los datos al total de empleados en servicios centrales. Estas emisiones no se tienen en cuenta a efectos del Plan Global de Ecoeficiencia.

® Los datos se han actualizado con respecto a los publicados en informes anteriores debido a ajustes posteriores a cierre de 2018 y por la salida de Paraguay y Venezuela de los
datos de ecoeficiencia.

En cuanto al apartado de los impactos directos, el Banco establecié un objetivo de reduccién del 68% de sus emisiones
de alcance 1y 2, asi como un consumo del 70% de energfa renovable, en el marco de su Compromiso 2025.

Impactos ambientales indirectos

La gestion de los impactos que sus clientes generan en el medioambiente forma parte del Compromiso 2025. Para
gestionarlos, BBVA puso en marcha una serie de iniciativas y herramientas.

Normas sectoriales

En 2018, BBVA lanzd las normas sectoriales que permiten hacer una due dilligence reforzada de sus clientes, gestionar
las expectativas de los grupos de interés, mitigar los riesgos y contribuir al cumplimiento de la politica de responsabilidad
social corporativa. Estas normas proveen una gufa para la toma decisiones que tiene relacién con los clientes que operan
en los sectores mas relevantes y que tienen un mayor impacto ambiental y social, como son los sectores de defensa,
minerfa, energfa, agricultura e infraestructuras y estan disponibles para su consulta en la pagina web de accionistas e
inversores de BBVA.

Ademas, durante el afio, BBVA realizd un analisis de las normas sectoriales para la actualizacién y adaptacion a las
mejores practicas de mercado y nuevos estandares. Los cambios mas importantes fueron la rebaja del 40% al 35% del
umbral del carbon en el mix de generacion del sector energético vy la inclusiéon dentro de las actividades prohibidas del
transporte, exploracion y produccion de arenas bituminosas. En las normas de energia y agricultura se eliminé la
mencion a los biocombustibles como alternativa en la lucha contra el cambio climatico y se incorporaron nuevas
restricciones relacionadas con la publicidad del tabaco.

Principios de Ecuador

Las infraestructuras de energia, transporte y servicios sociales, que impulsan el desarrollo econémico y generan empleo,
pueden generar impactos en el medioambiente y en la sociedad. El compromiso de BBVA es evaluar la financiacion de
estos proyectos para disminuir y evitar los impactos negativos y de esta manera potenciar su valor econémico, social y
ambiental.

Todas las decisiones de financiacion de proyectos se deben basar en el criterio de rentabilidad ajustada a principios.
Esto implica atender las expectativas de los stakeholders y la demanda social de adaptacion al cambio climatico y
respeto de los derechos humanos.

En consonancia con este compromiso, BBVA estd adherido, desde el 2004, a los Principios de Ecuador (PE), que
recogen una serie de estandares que sirven para gestionar el riesgo ambiental y social en la financiacién de proyectos.
Los PE se elaboraron en base a la Politica y Normas de Desemperio sobre Sostenibilidad Social y Ambiental de la
Corporacion Financiera Internacional (CFl) y las Guias Generales sobre Ambiente, Salud y Seguridad del Banco Mundial.
Estos principios se han convertido en el estandar de referencia de la financiacion responsable.
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El andlisis de los proyectos consiste en someter cada operacion a un proceso de diligencia debida ambiental y social, el
primer paso consiste en la asignacién de una categoria (A, B o C) que representa el nivel de riesgo del proyecto. La
revision de la documentacion aportada por el cliente y los asesores independientes permite valorar el cumplimiento de
los requisitos establecidos en los PE en funcién de la categoria del proyecto. Los contratos de financiacion incorporan las
obligaciones ambientales y sociales del cliente. La aplicacion de los PE en BBVA se integra en los procesos internos de
estructuracion, admisién y seguimiento de operaciones y se somete a controles periédicos por el Area de Internal Audit.

BBVA cuenta con unos procedimientos de diligencia debida reforzados, asociados a la financiaciéon de proyectos cuyo
desarrollo afecte a comunidades indigenas. Cuando concurra esta circunstancia, se debe contar con el consentimiento
libre, previo e informado (FPIC, por sus siglas en inglés) de estas comunidades independientemente de la ubicacion
geografica del proyecto. Ello implica ampliar la actual exigencia de los PE a todos los paises. Durante 2019 BBVA
contribuyé de forma activa al desarrollo de la cuarta version de los Principios, con su participacion en dos grupos de
trabajo. A nivel mundial, para proyectos que cumplan con estas nuevas circunstancias, la Equator Principles Financial
Institution (EPFI) requerird a un consultor ambiental y social independiente que evalle el proceso de consulta de los
pueblos indigenas, y los resultados de este proceso. El proceso de votacion del documento final se produjo en octubre de
2019 y fue lanzado en la reunion anual que tuvo lugar en noviembre. Los miembros tendrdn un afio de adaptacion a los
nuevos principios.

DATOS DE OPERACIONES ANALIZADAS BAJO CRITERIOS DE LOS PRINCIPIOS DE ECUADOR

2019 2018
Numero de operaciones 39 29
Importe total (millones de euros) 15.287 13.613
Importe financiado por BBVA (millones de euros) 2.437 1.289

Nota: de las 39 operaciones analizadas, 16 estén bajo el alcance de los Principios de Ecuador, y las 23 restantes se analizaron voluntariamente por BBVA bajo los mismos criterios en
2019 (29, 14 y 15, respectivamente, en 2018).

Metodologia PACTA para evaluar carteras de crédito y su alineamiento con el Acuerdo de Paris

Uno de los objetivos de la estrategia de cambio climatico de BBVA es alinear progresivamente la actividad del Banco con
el Acuerdo de Paris. Para ello se ha unido a otros bancos europeos en un compromiso conjunto para desarrollar
metodologfas para la evaluacién de las carteras en los sectores con mayor impacto y alinearlas progresivamente con
los objetivos marcados en el Acuerdo de Parfs contra el cambio climatico. La metodologfa inicial que se va a utilizar es
PACTA, desarrollada por el think tank 2degree Investing Initiative.

Esta metodologia consiste en conocer mejor la estrategia de cambio climatico de los clientes en estos sectores, los
cambios tecnoldgicos necesarios y los planes para reducir sus emisiones de diéxido de carbono. Estas simulaciones
permiten hacer una proyeccion integrada en un horizonte de cinco afios sobre la transicién tecnoldgica del cliente en una
industria determinada y facilitan su comparacion, conforme a los escenarios previstos por la Agencia International de la
Energia. En 2019 se llevd a cabo una prueba de la metodologia que sirvid para detectar necesidades y hacer un primer
analisis de la cartera.

Analisis de riesgos ambientales
Andlisis de riesgos de transicion con escenarios climaticos

BBVA participd en el piloto desarrollado por UNEP FlI en el afio 2018 sobre la aplicacion de su metodologia para
establecer escenarios y analizar el impacto del riesgo de transicion. De los resultados obtenidos en aquel proyecto, el
Banco decidié poner especial foco en el andlisis de escenarios climaticos al considerar que ayuda a detectar los riesgos
concretos dentro de cada sector de actividad (especialmente en aquellos sectores mas expuestos a los riesgos
ambientales).

Analisis de riesgos fisicos
El efecto de estos riesgos depende del sector que se analice. BBVA decidid centrar su piloto en el andlisis de los riesgos

fisicos en el mercado hipotecario, haciendo un primer estudio del mercado de México utilizando la metodologia
propuesta por Acclimatise (consultora colaboradora en el proyecto de UNEP FI).
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Riesgos Sociales

BBVA aborda los riesgos sociales desde la perspectiva de la prevencion y la mitigacion de impactos. Para ello utiliza
herramientas como las normas sectoriales o los Principios de Ecuador, ya descritos en el apartado anterior de Riesgos
ambientales, que también tienen un enfoque social en algunos de sus apartados. Ademas BBVA cuenta con una norma
de actuacion en materia de defensa que se describe a continuacion.

Norma de actuacion en materia de defensa

Desde 2005, esta norma, disponible para su consulta en la pagina web de accionistas e inversores de BBVA, resume la
posicion del Grupo sobre la industria de defensa al considerar que hay determinadas actividades y productos
relacionados con este sector que pueden ser contrarios a los principios corporativos y normas empresariales propias. En
2019, BBVA actualizd esta norma cuyo alcance se amplié en respuesta a diversas demandas de algunos grupos de
interés, principalmente ONG, destacandose las siguientes novedades:

e Enladefinicion de armas controvertidas se incluyd municiones de uranio empobrecido y municiones de fésforo
blanco junto a la categorizacion ya existente (minas antipersona, armas biolégicas, armas quimicas, armas de
racimo y armas nucleares en determinados casos).

e El alcance se ampli¢ a todas las unidades vy filiales y a todos los servicios del Grupo BBVA. De ese modo, la
norma se aplicara también a los fondos de terceros (Quality Funds) y se contindia implantando en los servicios
de asesoramiento, inversion y financiacion de BBVA a empresas y proyectos relacionados con el sector de
defensa.

e Respecto de las prohibiciones a clientes, se incluyd la relativa a fabricantes de armas de asalto militar para uso
civil.
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Implicacidn en iniciativas globales

En 2019, BBVA ha mantenido su implicacién con las principales iniciativas internacionales de desarrollo sostenible y
sostenibilidad: desde iniciativas globales como Pacto Mundial de Naciones Unidas hasta las centradas en temas
medioambientales o de lucha contra cambio climatico tales como Carbon Disclosure Project (CDP), el Compromiso de
Katowice, la RE100, y los Science Based Targets. A nivel sectorial, BBVA sigue comprometida con grupos como el Thun
Group sobre Bancos y Derechos Humanos, los Green Bond Principles, los Social Bonds Principles, los Green Loan
Principles, los Principios de Ecuador, los Principios para la Inversién Responsable (PRI) y la Iniciativa Financiera del
Programa de Naciones Unidas para el Medio Ambiente (UNEP FI, por sus siglas en inglés).

Cabe destacar que en 2019, BBVA suscribié como firmante fundador los Principios de Banca Responsable, promovidos
por UNEP FI. Ademas, en el marco de dichos principios, BBVA se sumd al Compromiso Colectivo de la Accién para el
Clima lanzado por 31 entidades financieras internacionales en el marco de la cumbre climética de Naciones Unidas,
celebrada en Nueva York en septiembre de 2019. Este compromiso tiene el objetivo de alinear sus productos y servicios
con una estrategia colectiva ante la crisis climatica.

Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)

Los ODS fueron emitidos en 2015 en la marco de Naciones Unidas y suscritos por 193 paises. Los 17 objetivos se
enmarcan dentro de la Agenda 2030 sobre el desarrollo sostenible, con el fin de proteger el planeta, luchar contra la
pobreza para tratar de erradicarla y conseguir un mundo préspero para las préximas generaciones. Cada uno de los
objetivos, enunciado con un fin concreto, tiene a su vez diferentes metas para conseguirlo. Y cada meta cuenta con sus
propios indicadores que sirven para determinar el grado de consecucién de cada objetivo. Del mismo modo, esta
iniciativa aspira involucrar a todos los grupos de interés, desde gobiernos, empresas hasta la sociedad civil.

Tomando como referencia los ODS y el Acuerdo de Paris, en 2018, BBVA anuncid su estrategia de cambio climatico y
desarrollo sostenible con el fin de contribuir a estas dos iniciativas globales. Esta estrategia se enfoca en la movilizacion
de capital dirigido a frenar el cambio climatico y contribuir a la consecucion de los ODS, asi como en la gestién de los
riesgos ambientales y sociales derivados de su actividad para minimizar los potenciales impactos negativos directos e
indirectos. Adicionalmente, BBVA se ha enfocado en involucrar a todos sus grupos de interés para impulsar, de forma
colectiva, la contribucién del sector financiero al desarrollo sostenible. Por su magnitud, los retos derivados de los ODS y
del calentamiento global sélo es posible conseguirlos con el compromiso decidido de todos. Ello exige concienciacion,
conocimiento compartido, llamada a la accion, didlogo y alianzas con todos los grupos de interés asi como participacion
eniniciativas internacionales y sectoriales que sumen esfuerzos.

Principios de Banca Responsable

BBVA fue uno de los 28 bancos fundadores de todo el mundo que, desde abril de 2018, han trabajado en la elaboracion
de unos Principios de Banca Responsable. En 2019, dichos principios se firmaron oficialmente y BBVA se ha adherido
junto a otras 131 entidades financieras globales. Se trata de una iniciativa coordinada por UNEP Fl, el programa de
Naciones Unidas para medioambiente y entidades financieras, y pretende dar respuesta a la creciente demanda de
nuestros diferentes grupos de interés de contar con un marco integral que dé cobertura a todas las dimensiones de la
banca sostenible.

En este sentido, BBVA considera que estos Principios ayudaran a reafirmar su Propdsito, a potenciar su contribucion
tanto a los Objetivos de Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas como a los compromisos derivados de los Acuerdos
de Parfs sobre el Clima, y a alinear con éstos su estrategia de negocio.

Compromiso Katowice

BBVA se ha adherido al Compromiso Katowice junto a otros bancos europeos, una iniciativa que tiene por objetivo
desarrollar una metodologia de evaluacién de impacto para adaptar nuestra cartera crediticia a los compromisos del
Acuerdo de Paris sobre el clima.

En una carta abierta dirigida a los lideres mundiales y jefes de Estado reunidos en la 24° Cumbre climatica de las
Naciones Unidas en Katowice (Polonia), estas entidades se han comprometido a financiar y disefiar los servicios
financieros necesarios para apoyar a los clientes en la transicion a una economia baja en carbono.
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Contribucion a la sociedad

Inversidn en programas sociales

A través de los programas sociales, BBVA actla como motor de oportunidades para las personas, busca generar un
impacto positivo en sus vidas, y entrega su propdsito de poner al alcance de todos las oportunidades de esta nueva era a
quienes lo tienen mas dificil, las personas vulnerables. En 2019, el Grupo BBVA destind 113,8 millones de euros a
iniciativas sociales, que beneficiaron a 11,5 millones de personas. Esta cifra supone un 2,4% del resultado atribuido.

De acuerdo con la Politica de Responsabilidad Social Corporativa, aprobada por el Consejo de Administracién en 2018 y
disponible para su consulta en la web bbva.com, BBVA pone en practica su compromiso con la sociedad por medio del
apoyo al desarrollo de las sociedades donde el Grupo esta presente a través de la actividad financiera, asi como
mediante los programas sociales con foco en la educacién, la educacién financiera, el emprendimiento y el
conocimiento. En este sentido, BBVA contindio impulsando en 2019 las lineas principales de actuacion establecidas en el
Plan de Inversién en la Comunidad, al considerar que siguen siendo relevantes para las sociedades en las que opera,
ampliando su alcance:

e |aeducacién financiera, como palanca para mejorar la salud financiera de las personas mediante la formacién
en habilidades y competencias financieras, a través de canales presenciales y digitales.

e El emprendimiento social, mediante el apoyo a emprendedores mas vulnerables y a aquellos que generan un
impacto social positivo a través de sus empresas asi como la visibilidad de sus iniciativas.

e El conocimiento, la educacién y la cultura, a través del apoyo a iniciativas que impulsan el desarrollo
sostenible de las sociedades y permiten la creacién de oportunidades para las personas.

Otras iniciativas, que incluyen el apoyo a entidades sociales, el voluntariado y la promocién de la responsabilidad
corporativa, tanto desde las areas corporativas como desde cada uno de los bancos locales, son desarrolladas para
hacer frente a los diferentes retos sociales.

INVERSION EN PROGRAMAS SOCIALES POR BENEFICIARIOS DE PROGRAMAS SOCIALES
LINEAS DE ACTUACION. 2019 POR LINEAS DE ACTUACION. 2019
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La inversion en programas sociales de BBVA se canaliza a través de sus bancos locales y de ciertas fundaciones. Estas
juegan un papel fundamental en el desarrollo de las sociedades en las que el Grupo esta presente.

La Fundacién BBVA se enfoca en el fomento del conocimiento, la cultura, la difusién de la ciencia y el arte, asi como el
reconocimiento al talento y la innovacién. Su actividad se organiza en cinco areas estratégicas: Medio Ambiente,
Biomedicina y Salud, Economia y Sociedad, Ciencias Basicas y Tecnologfa, y Cultura. En cada una de ellas, disefia,
desarrollay financia proyectos de investigacién, individuales o por equipos; facilita la formacién avanzada y especializada
mediante becas, cursos, seminarios y workshops; concede premios a investigadores y profesionales que hayan
contribuido significativamente al avance del conocimiento; y comunica y difunde dicho conocimiento mediante
publicaciones y conferencias.
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INVERSION EN PROGRAMAS SOCIALES (MILLONES DE EUROS Y PORCENTAJE)

2019 % 2018 %
Espafiay areas corporativas 28,9 25 28,1 27
Estados Unidos 14.1 12 i N
México 30,9 27 25,3 24
Turquia 4,7 4 52 5
América del Sur 4.8 4 39
Otras fundaciones ¥ 304 27 30,9 30

M Incluye principalmente la Fundacién BBVA.

Educacidn financiera

Tiene como objetivo global impulsar un concepto de educacioén financiera en sentido amplio a través del Plan Global de
Educacién Financiera basado en tres lineas de actuacion:

e Educacion financiera para la sociedad: impulsar la adquisicion de conocimientos, habilidades y actitudes en
todos los paises donde BBVA esta presente, a través de programas propios y en colaboracién con terceros, con
el fin de lograr un mayor conocimiento de conceptos financieros y un cambio de comportamiento en la toma de
decisiones financieras, que permita mejorar la salud financiera de las personas. En 2019, un total de 1,9
millones de nifios y jovenes, adultos y pymes se beneficiaron de las iniciativas locales. Este afio, el Grupo
comenzd a reducir sus iniciativas relacionadas con la educacion financiera para nifios, lo que supuso un
descenso del 6% en el numero de beneficiarios.

e Educacion financiera en soluciones de cliente: integrar capacidades financieras en la experiencia del cliente.
Con el fin de facilitar una toma de decisiones informadas y mejorar su bienestar financiero, en 2019 se
integraron contenidos de educacion financiera en soluciones de cliente.

e En 20719, accedieron a los contenidos de educacion financiera publicados en bbva.com 20.110 usuarios
y acudieron a los eventos celebrados por el Centro para la Educacion y Capacidades Financieras 288 personas.

En 2019, se destinaron a educacion financiera 7,7 millones de euros. El compromiso de BBVA con la educacion financiera
es alargo plazo, con 89 millones de euros invertidos y 15,5 millones de personas beneficiadas en diferentes programas
desde el 2008.

Emprendimiento

En 2019, BBVA destind 9,8 millones de euros a iniciativas de emprendimiento que beneficiaron a 2,2 millones de
personas. Entre las iniciativas globales relacionadas con el emprendimiento destacan las siguientes:

e BBVA Momentum es un programa global que acompafia a emprendedores sociales a crecer y ampliar su
impacto. Incluye formacion, acompafamiento estratégico, trabajo en red y acceso a la financiacion. 167
emprendedores de Colombia, Estados Unidos, México y Turquia participaron en 2019.

e BBVA Open Talent es una competicion de startups fintech que tiene como objetivo impulsar soluciones
tecnoldgicas innovadoras y visibilizar proyectos emergentes con capacidad para transformar el sector
financiero. En 2019, han participado 770 startups de 95 paises, con 290 profesionales implicados.

Conocimiento, educacién y cultura

Con relacién a las actividades de conocimiento, educacion y cultura se invirtieron 77,6 millones de euros que
beneficiaron a 7,2 millones de personas en 2019.

BBVA contribuye a la difusion del conocimiento a través de BBVA Research, la Fundacion BBVA y BBVA Open Mind. En
2019, BBVA Research puso a disposicion de accionistas, inversores y publico en general 1.245 publicaciones, que
incluyen estudios econdémicos, informes y analisis, y han sido vistas por 363.591 personas. Por su parte, las principales
iniciativas de apoyo a la ciencia (investigacion, espacios de conocimiento, reconocimientos y trabajo en red) beneficiaron
a 3,1 millones de personas.

La educacién para la sociedad tiene un peso importante en la inversion social de BBVA (32%), que continda apoyando
el acceso a la educacion, la calidad educativa y el desarrollo de competencias clave del siglo XXI como fuentes de
oportunidad, y beneficiaron a 672.200 personas en 2019.

Con el proyecto educativo “Aprendemos juntos”, BBVA pretende liderar e impulsar la conversacion sobre educacién en
el siglo XXI, teniendo en cuenta que la educacioén es la gran oportunidad para mejorar la vida de las personas. El proyecto,
gue nacié en enero de 2018 con una vocacion transformadora y pretende crear oportunidades en mas de 3 millones de
hogares y su comunidad educativa. En dos afios, el proyecto cuenta con el seguimiento de mas de 2,5 millones de
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personas en redes sociales, con mas de 700 millones de visualizaciones de sus contenidos inspiradores, y 55.264
profesores y padres formandose en los cursos online que ofrece.

El impulso a la creacidn cultural de excelencia es un eje de generacién de conocimiento. Centra su apoyo en la musica
clasica, con especial énfasis en la contempordnea, las artes plasticas, el videoarte y arte digital, la literatura y el teatro. En
2019, se beneficiaron de estas iniciativas culturales 3,4 millones de personas. Asimismo, los diferentes bancos locales
que forman el Grupo promueven la cultura en sus paises a través de una gran diversidad de actividades.

Otras contribuciones

La actividad de apoyo a la comunidad de BBVA se extiende a otras actividades relevantes, como son el voluntariado
(mas informacion en el apartado de Entorno laboral del capitulo Cuestiones relativas al personal), el apoyo a entidades
sociales y la promocion de la responsabilidad corporativa a través de su participacion en diferentes grupos de trabajo
(mas informacion en el apartado de Implicacion en iniciativas globales del capitulo de Finanzas sostenibles).

En relacion con las aportaciones a fundaciones y entidades sin animo de lucro, la cifra global de estas aportaciones en
2019 se situd en 8,0 millones de euros.

Como resultado de todas estas inversiones llevadas a cabo dentro de las lineas de actuacién del Plan de Inversién en la
Comunidad, en 2019 se beneficiaron 11,5 millones de personas. Se establecieron objetivos continuistas para el afio asf
como objetivos de gestion con la finalidad de mejorar la calidad de la informacién en relacion a los beneficiarios directos
de los programas sociales.

OBJETIVOS Y PROGRESOS DE BENEFICIARIOS DIRECTOS DE PROGRAMAS SOCIALES (MILLONES DE PERSONAS. 2019)

Objetivo Progreso
Educacién financiera 0.7 1.9
Emprendimiento 2,2 2,2
Conocimiento 0.0 0,0
Educacion 0.6 0.7
Cultura 15 34
Ciencia 15 3,1
Otros 0,0 0,2

Total 6,4 11,5
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Transparencia fiscal

Estrategia fiscal

La estrategia fiscal de BBVA, aprobada por su Consejo de Administracién y disponible para su consulta en la pagina web
bbva.com, se encuentra alienada con el compromiso del Grupo de aportar las mejores soluciones a sus clientes, ofrecer
un crecimiento rentable y sostenido a sus accionistas y colaborar en el progreso de las sociedades en las que esta
presente, en definitiva, de poner al alcance de todos las oportunidades de esta nueva era.

Asimismo, la citada estrategia se enmarca dentro del sistema de gobierno corporativo de BBVA y establece las politicas,
principios y valores que deben guiar su comportamiento en materia tributaria. Tiene un alcance global y afecta a todas
las personas que forman parte del Grupo. Su cumplimiento es de gran importancia, dada la relevancia y el impacto que
la tributacién de una gran multinacional como BBVA tiene en las jurisdicciones donde esta presente. El efectivo
cumplimiento de lo establecido por la estrategia fiscal es debidamente monitorizado y supervisado por los érganos de
gobierno de Banco.

De acuerdo con lo anterior, la estrategia fiscal de BBVA se articula sobre los siguientes aspectos basicos:

e FEl pago de impuestos en todos los pafses en los que el Grupo esta presente, como parte importante de la
contribucion a la sostenibilidad de las diferentes economias de los mismos.

e | asactividades econdmicas que generen valor sostenible para todos sus grupos de interés.

e Las interpretaciones razonables de las normas tributarias, asi como de las estipulaciones contenidas en los
Convenios para evitar la doble imposicion.

e | establecimiento de una politica de precios de transferencia, para todas las operaciones entre partes y
entidades vinculadas, presidida por los principios de libre concurrencia, creacién de valor y asuncién de riesgos
y beneficios.

e |aadaptacion al entorno digital para afrontar los desafios fiscales que plantea.

e [l establecimiento de una relacion cooperativa con las distintas administraciones tributarias, sobre la base de
los principios de transparencia, confianza mutua, buena fe y lealtad.

e Lapromocién de una comunicacion transparente, clara y responsable de sus principales magnitudes fiscales.

e | a valoracién de las implicaciones fiscales para los clientes en los nuevos productos financieros, incluyendo
informacion relevante para cumplir con sus obligaciones tributarias.

Tanto la estrategia, como las politicas fiscales que de ella se derivan, se inspiran en los informes del Proyecto Base
Erosion and Profit Shifting (BEPS) de la OCDE y responden al compromiso de cumplir y respetar la letray el espiritu de la
regulacién tributaria en las jurisdicciones en las que el Grupo opera, de conformidad con el capitulo XI de las Lineas
Directrices de la OCDE para Empresas Multinacionales.

Modelo de gobierno y gestion del riesgo fiscal

BBVA cuenta con un modelo de gobierno en materia tributaria y de mecanismos de control del riesgo fiscal.

La estrategia fiscal ha sido desarrollada a través de unas politicas fiscales oportunamente comunicadas a todos los
empleados de BBVA. Asimismo, el Grupo cuenta con canales de denuncia para el caso de incumplimiento tanto de su
Caodigo de Conducta como de su estrategia fiscal. Existen, igualmente establecidos, procedimientos de control del riesgo
fiscal encaminados a verificar el efectivo cumplimiento de las obligaciones tributarias del Grupo.

El responsable de la Asesorfa Fiscal comparece periédicamente ante los érganos de gobierno con responsabilidades en
este ambito, a fin de informar del desarrollo de las principales magnitudes fiscales del Grupo y las medidas adoptadas
para la gestion del riesgo fiscal.

Cooperacién con las administraciones tributarias

BBVA mantiene una relacién de cooperacion con las administraciones tributarias de los pafses en los que se encuentra
presente. En particular, y por lo que se refiere a Espafia, se encuentra adherido al Cédigo de Buenas Practicas Tributarias
(CBPT) aprobado por el Foro de Grandes Empresas el 20 de julio de 2010, siendo miembro activo de dicho Foro.

Como muestra de adhesion y cumplimiento a los principios del CBPT, el Grupo presenta ante la Agencia Tributaria
Espariola el denominado “Informe Anual de Transparencia Fiscal para Empresas adheridas al CBPT", junto con su
declaracion del Impuesto sobre Sociedades del afio anterior, incorporando asi a su actuacién, las propuestas de
reforzamiento de las buenas practicas de transparencia fiscal de las empresas adheridas al Cédigo, aprobadas en sesion
plenaria del Foro de Grandes Empresas de 20 de diciembre de 2016.
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lgualmente, BBVA adopté el Code of Practice on Taxation for Banks, una iniciativa del Reino Unido que describe la
aproximacion esperada por las entidades financieras en materia de gobierno, planificacién fiscal y compromiso con las
autoridades fiscales britanicas, a fin de incentivar la adopcién de las mejores préacticas en esta materia y figura publicada
en su pagina web.

Finalmente, BBVA ostenta la condicién de entidad financiera colaboradora en los procesos de recaudacion de aquellos
palses en los que se encuentra presente.

Contribucion fiscal total

BBVA estd comprometido con la transparencia en el pago de tributos y esa es la razén por la que, un afio mas, tal y
como el Grupo viene haciendo desde el 2011, desglosa voluntariamente la contribucion fiscal total en aquellos paises en
los que tiene una presencia significativa.

En la contribucidn fiscal total del Grupo BBVA (Informe Total Tax Contribution — TTC), que sigue una metodologia
creada por PwC, donde se incluyen los pagos, tanto propios como de terceros, por el Impuesto sobre Sociedades, I.V.A.,
tributos locales y tasas, retenciones por |.R.P.F., Seguridad Social, asi como los pagos realizados durante el ejercicio por
litigios fiscales relativos a los mencionados impuestos. Es decir, se incluyen tanto los impuestos relacionados con las
entidades del Grupo BBVA (aquellos que suponen un coste para las mismas e impactan en sus resultados) como los
impuestos que ellas ingresan por cuenta de terceros. El Informe TTC proporciona a todas las partes interesadas la
oportunidad de comprender el pago de impuestos de BBVA y representa un enfoque con vision de futuro, asf como un
compromiso con la responsabilidad social corporativa, asumiendo una posicion de liderazgo en la transparencia fiscal.

CONTRIBUCION FISCAL GLOBAL (GRUPO BBVA. MILLONES DE EUROS)

2019 2018
Impuestos propios 3.702 4.502
Impuestos de terceros 5.588 5.250
Contribucién fiscal total 9.290 9.752

Centros financieros off-shore

El Grupo BBVA mantiene una politica expresa sobre actividades en establecimientos permanentes domiciliados en
centros financieros off-shore, la cual incluye un plan de reduccion del nimero de dichos establecimientos.

Asi, a 31 de diciembre de 2019, los establecimientos permanentes de BBVA domiciliados en centros financieros off-shore
considerados parafsos fiscales tanto desde la perspectiva de la OCDE como de la normativa espafiola, son emisoras de
valores: BBVA Global Finance, Ltd., Continental DPR Finance Company, Garanti Diversified Payment Rights Finance
Company y RPV Company. En 2018 el Grupo cerrd la sucursal que tenfa en las Islas Caiman.

Emisoras de valores

El Grupo BBVA cuenta con cuatro emisoras domiciliadas en Gran Caiman, dos de ellas del Grupo Garanti.

EMISIONES EN VIGOR EN CENTROS FINANCIEROS OFF-SHORE (GRUPO BBVA. MILLONES DE EUROS)

Emisoras de valores 31-12-19 31-12-18
Deuda subordinada

BBVA Global Finance LTD 178 175
Otros titulos de renta fija

Continental DPR Finance Company @ 35 48
Garanti Diversified Payment Rights Finance Company 1.604 1.793
RPV Company 1.355 1.329
Total 3.172 3.345

M Valores emitidos con anterioridad a la entada en vigor de la Ley 19/2003, de 4 de julio.
@ Emisiones de bonos de titulizacién de flujos de remesas de explotacién.
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Supervisién y control de los establecimientos permanentes del Grupo BBVA en centros financieros
off-shore

El Grupo BBVA tiene establecido, para todos sus establecimientos permanentes en centros financieros off-shore,
idénticas politicas y criterios de gestién de riesgos que para el resto de las entidades integradas en su Grupo.

El Area de Internal Audit de BBVA, en las revisiones que anualmente realiza de todos los establecimientos permanentes
del Grupo BBVA en centros financieros off-shore, comprueba: i) la adecuacién de su operativa a la definicion del objeto
social, i) el cumplimiento de las politicas y procedimientos corporativos en materia de conocimiento de la clientela y de
prevencion del lavado de dinero, iii) la veracidad de la informacion remitida a la matriz, y iv) el cumplimiento de las
obligaciones fiscales. Ademas, anualmente realiza una revision especifica de la normativa espafiola aplicable a las
transferencias de fondos entre los bancos del Grupo en Espafia y las entidades del mismo establecidas en centros
financieros off-shore.

En 2019, tanto el Area de Internal Audit como el Departamento de Compliance de BBVA realizaron el seguimiento de los
planes de actuacion derivados de los informes de auditorfa de cada uno de los establecimientos.

En lo referente a auditorias externas, para el ejercicio 2019, todos los establecimientos permanentes del Grupo BBVA
domiciliados en centros financieros off-shore han tenido el mismo auditor externo (KPMG), salvo Continental DPR
Finance Company.
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Otra informacion fiscal por paises

INFORMACION FISCAL POR PAISES (GRUPO BBVA. MILLONES DE EUROS)

2019 2018

Pagos caja Gasto por Pagos caja Gasto por

impuesto impuesto BAI®  Subvenciones  impuesto impuesto BAI®  Subvenciones

sociedades sociedades sociedades sociedades
Esparia @ 15) 226 (91) - 534 307  1.295 -
Estados Unidos 135 123 751 - 165 188 977 -
México 964 993 3544 - 903 902 3241 -
Turquia 246 289 1.151 - 422 269  1.225 -
Colombia 97 128 438 - 85 n7z 355 -
Argentina 27 37 234 - 32 116 66 -
Peru 205 172 636 - 146 163 584 -
Venezuela - 1 () - - 20 2 -
Chile 30 19 69 - 365 43 205 -
Uruguay N 8 53 - 15 6 37 -
Paraguay 8 3 34 - 9 3 35 -
Bolivia 3 3 n = 2 2 9 -
Brasil - - - - - - - -
Curagao - - 6 - - - 6 -
Rumania 4 7 43 1 4 38 -
Portugal 5 10 46 6 27 59 -
Paises Bajos 1 3 10 - 7 5 20 -
Suiza 12 1 6 9 1 4 -
Finlandia - - (20) - - - 12) -
Irlanda - - - - 2 10 -
Reino Unido 2 3 45 - 3 2 21 -
Hong Kong - 5 38 - - 1 14 -
Francia 17 1 39 - 14 12 36 -
Italia 3 9 26 - 8 8 29 -
Alemania 21 amn 9 - 17 1 16 -
Bélgica - - 2 - - - 2 -
China - - 2) - - - m -
Singapur 1 1 8 - 1 1 7 -
Japon - - 1 - - - - -
Taiwan - ©) 2) - - - ) -
Chipre 6 7 31 - 3 7 30 -
Malta 9 8 m - 6 10 136 -
Total 1.792 2.053 6.398 = 2.753 2.219 8.446 =

Nota: los resultados de las sucursales aqui desglosados se integran en las sociedades matrices de las que dependen dentro de los estados financieros consolidados.

M BAI: Beneficio antes de impuestos.

@ Elimporte de “Pagos de caja del impuesto sociedades” es debido fundamentalmente de la metodologia de célculo de los pagos fraccionados previsto en la normativa reguladora
del Impuesto sobre Sociedades, se producen diferencias entre el pago fraccionado realizado en el afio en curso y la devolucion de pagos fraccionados de ejercicios anteriores
resultante una vez presentadas las declaraciones definitivas del Impuesto sobre Sociedades, lo que ha supuesto una devolucién de caja neta. El importe de “Beneficio antes de
impuestos” incluye el Centro Corporativo (véase apartado “Areas de negocio” del presente Informe de gestién consolidado).

En 2019, el Grupo BBVA no ha recibido ayudas publicas dirigidas al sector financiero que tengan por objeto promover el
desarrollo de la actividad bancaria y que sean significativas, tal como se menciona en el Anexo XllI - Informe bancario
anual de las Cuentas Anuales Consolidadas adjuntas.
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Proveedores

BBVA entiende que integrar los factores éticos, sociales y medioambientales en su cadena de suministro forma parte
de su responsabilidad. Asi, en 2019, el Grupo consolidd la transformacion de la funcién de compras que se sustenta en
los tres pilares basicos del modelo de aprovisionamiento:

e Servicio, maximizando la calidad y experiencia del cliente interno, al que se acompafia a lo largo de todo el
proceso.

e Riesgo, limitando el riesgo operacional del Grupo en las contrataciones con los proveedores velando asi por el
cumplimiento de la normativa y los procesos.

e Eficiencia, contribuyendo a la eficiencia del Grupo a través de la gestion activa de los costes y los
proveedores.

DATOS BASICOS DE PROVEEDORES (GRUPO BBVA)

2019 2018
N° de proveedores (" 4.669 4.620
Volumen facturado por proveedores (millones de euros) 7.696 7.478
Plazo medio de pago a proveedores (dias) 24 22
(ndice de satisfaccion de proveedores @ 84 n.a.
N° de proveedores homologados 5.463 5.819

n.a.=no aplica
M Pagos realizados a terceros. No incluye proveedores con importes inferiores a 100.000 euros.
@ Encuesta de realizacion bienal.

Dentro del proceso de aprovisionamiento, BBVA trata de realizar una correcta gestion de los impactos, tanto reales
como potenciales, que una entidad como BBVA pueda provocar, y lo hace a través de una serie de mecanismos y
normas: politica de compras responsables, proceso de homologacién y la Norma Corporativa de Adquisiciéon de
Bienes y Contratacién de Servicios. Estos impactos pueden ser ambientales, producidos por malas practicas laborales
llevadas a cabo en las empresas de los proveedores, derivados de la ausencia de libertad de asociacion, en los
derechos humanos, y positivos o negativos en la sociedad.

A través de la implantacién del Cédigo Etico de Proveedores en las unidades de compras de todos los paises en los el
Grupo estéa presente, se establecieron unos estédndares minimos de comportamiento en materia de conducta ética,
social y medioambiental que se espera que los proveedores sigan cuando proporcionen productos y servicios.
Adicionalmente al cddigo ético de proveedores, BBVA cuenta con una politica de compras responsables.

Politica de compras responsables

La politica de compras responsables establece, entre otros aspectos, que se debe velar, durante el proceso de
aprovisionamiento, por el cumplimiento de los requisitos legales aplicables en materia de derechos humanos,
laborales, de asociaciéon y de medio ambiente por parte de todos los intervinientes en dicho proceso, asi como
involucrar a éstos en los esfuerzos del Grupo dirigidos a prevenir la corrupcion. Del mismo modo, se asegura que la
seleccién de proveedores se ajusta a la normativa interna existente en cada momento y, en especial, a los valores del
Cddigo de Conducta del Grupo, basados en el respeto a la legalidad, el compromiso con la integridad, la concurrencia,
la objetividad, la transparencia, la creacion de valor y la confidencialidad. Algunas de las cldusulas incluidas en los
pliegos de condiciones y en el modelo contractual son las siguientes:

e Cumplimiento con la legislacion vigente en cada drea geografica y, en especial, con las obligaciones que la
misma le impone frente a su personal, la Seguridad Social o sistemas de previsién alternativos, contratacién
de trabajadores extranjeros, Hacienda Publica, registros publicos, entre otros

e Cumplimiento con la legislacion vigente en materia de integracion social de las personas con capacidades
diferentes.

e Clausulas que aseguren que se tengan establecidas politicas de no discriminacion por razén de género, asf
como medidas de conciliacién de la vida laboral y familiar.

e (Clausula deigualdad.

e Cumplimiento con lalegislacion laboral, seguridad y salud laboral.

e Declaracién de anticorrupcion.

e Adhesion al Pacto Mundial de Naciones Unidas.

La politica de compras responsables establece, ademas, como uno de sus principios, el de sensibilizar, en materia de
responsabilidad social, al personal y a otras partes interesadas que intervengan en el proceso de aprovisionamiento del
Grupo.
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Cadena de suministros

BBVA cuenta con una plataforma tecnoldgica, Global Procurement System (GPS), que da soporte a todas las fases del
proceso de aprovisionamiento en el Grupo, desde la presupuestacion hasta el registro de facturas, incluyendo
facturacion electronica, y que en 2019 se encuentra operativa en Espafia y México (en ambos con validez legal), en
Peru, Colombia, Argentina, Venezuelay el Centro de Operaciones (Hub) de América del Sur.

Asimismo, dentro de GPS, BBVA cuenta con la herramienta de aprovisionamiento por catdlogo electrénico (SRM), de
acceso a través de la intranet, destinada a realizar solicitudes de aprovisionamiento de manera descentralizada; es
decir, directamente por el drea usuaria. SRM esta disponible en Esparia, México, y Peru.

El portal de proveedores de BBVA facilita la relacion digital del Grupo con sus proveedores. Se trata de un entorno
colaborativo dirigido a empresas y auténomos que trabajen o quieran trabajar con el Grupo BBVA, que les permite
relacionarse con el Banco de forma electrénica a lo largo de todo el ciclo de aprovisionamiento. El portal de
proveedores consta de dos entornos: uno publico, accesible desde la web (https://suppliers.bbva.com), en el que se
facilita informacion general sobre el proceso de aprovisionamiento y sobre los aspectos relevantes de su modelo de
compras; y otro privado, que permite a los proveedores operar de forma digital, desde la licitacién (subastas
electrénicas) y la homologacion hasta el pago (facturacion electrénica).

Adicionalmente al portal, también se dispone de un directorio de proveedores, una funcionalidad interna accesible
desde la intranet desde donde se pueden consultar los datos de contacto e informacién general del colectivo de
proveedores del Banco.

Gestion de proveedores

BBVA realiza un proceso de homologacién de proveedores que consiste en valorar la situacion financiera, juridica,
laboral y de reputacion de los proveedores, para conocer sus capacidades técnicas basicas y sus responsabilidades
legales (normativa laboral o medioambiental, entre otras), lo que permite fomentar sus responsabilidades civicas y
validar que comparten los mismos valores que el Grupo en términos de responsabilidad social. En dicho proceso los
proveedores deben cumplir con los siguientes puntos:

e  Cumplimiento de los principios sociales y medioambientales de la ONU.

e Adopcion de las medidas internas para garantizar la diversidad e igualdad de oportunidades en la gestion de
recursos humanos.

e Adopcidn de medidas para impulsar la salud y seguridad laboral y la prevencién de incidentes y accidentes
laborales.

e Apoyo de la libertad de afiliacién y negociacion colectiva de sus trabajadores en todos los paises en los que
opera.

e Posesion de algun cdédigo de conducta o politica para evitar el trabajo forzoso, el trabajo infantil y otras
vulneraciones de los derechos humanos en la propia empresa o en la de sus subcontratistas.

e Posesion de alglin cédigo de conducta o politica para evitar la corrupcion y el soborno.

e Participacion o colaboracion en actividades relacionadas con la cultura, el conocimiento cientifico, el deporte, el
medioambiente o sectores desfavorecidos, a través de acciones directas o donaciones, en colaboracién con
otras organizaciones o instituciones.

e Contratacion de personas discapacitadas.

e Existencia de una politica de responsabilidad corporativa en la empresa.

La homologacioén es revisada periddicamente y estd sujeta a un seguimiento continuo. Asi, en 2019, dentro de este
proceso de la mejora, el sistema de alertas para los proveedores homologados evoluciond con el fin de tener informacion
actualizada de determinados eventos que puedan afectar a su solvencia o riesgo. Al final del ejercicio 2019, el porcentaje
de proveedores homologados fue del 45%, que concentra el 88% del total adjudicado.

Las empresas de seguridad, especialmente criticas en estos temas, tienen establecido el cumplimiento de la legislacion
vigente en los pliegos y contratos, con especial atencién a la legislacion laboral y la especifica de este tipo de empresas,
asf como el cumplimiento de los derechos humanos, politicas de no discriminacion e igualdad, entre otros.

En cuanto a proveedores locales, estos suponen el 97% del total de proveedores de BBVA en 2019, y un 95% de la
facturacion total, lo que permite contribuir al desarrollo econdmico y social de los palses en los que esté presente el
Grupo. En este sentido, proveedor local es aquel cuya identificacién fiscal coincide con el pafs de la sociedad receptora
del bien o servicio.

Por su parte, el volumen de facturacion de los centros especiales de empleo (CEE) en Espafia al Banco en el afio fue de
3,1 millones de euros en el afio. La contratacion de los CEE favorece la inclusion y la diversidad.
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El Area de Internal Audit realizé en 2019 auditorias a proveedores sobre los procesos de aprovisionamiento de bienes vy
servicios de distintas areas y sobre el servicio que prestan determinados proveedores, generalmente de outsourcing. Se
trata de auditorias basadas en riesgos, y las revisiones se realizan conforme a una metodologia interna definida.

PROVEEDORES Y FACTURACION ANUAL POR PAIS

2019

2018

Proveedores @ y facturacién anual @

Numero de

Facturacién anual

Niumero de

Facturacién anual
(millones de

proveedores (millones de euros) proveedores euros)
Espafia 1.429 2.401 1.308 2.667
Estados Unidos 854 732 809 683
México 1.371 3.564 1.258 3.033
Argentina 310 369 382 421
Chile - - 153 93
Colombia 220 231 213 229
Peru 295 270 281 246
Venezuela 55 66 63 34
Paraguay 43 16 51 18
Uruguay 54 29 50 26
Portugal 38 17 52 27
Total 4.669 7.696 4.620 7.478
Total Proveedores ©
Espafia 25.776 2.542 28.065 2.827
Estados Unidos 18.333 814 12.890 755
México 8.083 3.692 7.703 3.153
Argentina 2.031 393 2.294 455
Chile 17 0 980 106
Colombia 2.314 256 2.484 255
Peru 2.318 296 3.754 273
Venezuela 501 68 9N 38
Paraguay 1.078 23 1.069 24
Uruguay 586 35 552 33
Portugal 635 22 732 33
Total 61.672 8.142 61.434 7.952

No incluye Turquia.

M Se incluyen proveedores y acreedores

@ Pagos realizados a terceros (no se incluyen proveedores con importes inferiores a 100.000 euros). Criterio de caja.
® Seincluyen todos los proveedores, acreedores y terceros con facturacién a BBVA sin limite de importe.
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PLAZO MEDIO DE PAGO A PROVEEDORES @ (DIAS)

2019 2018
Espafia 51 46
Estados Unidos 5 4
México 14 15
Argentina 39 34
Chile - 29
Colombia 28 30
Peru 9 n
Venezuela 18 25
Paraguay 30 30
Uruguay 3 3
Media del Grupo @ 24 22

No incluye Turquia ni Portugal.
o El plazo medio de pago se calcula mediante una media de dfas calculados como fecha de pago - fecha base. Sin ponderacién por importes.
@ | a media del Grupo se construye en base a una ponderacion entre geografias debido a la imposibilidad de realizarlo con respecto al total de facturas.
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Otros riesgos no financieros

Las autoridades judiciales espafiolas estan investigando las actividades de la empresa Centro Exclusivo de Negocios y
Transacciones, S.L. (Cenyt). Esta investigacion incluye la prestacion de servicios al Banco. A este respecto, con fecha 29
de julio de 2019, el Banco fue notificado del auto del Juzgado Central de Instruccion n® 6 de la Audiencia Nacional, por el
que se declara al Banco como parte investigada en las diligencias previas 96/2017 - pieza de investigacion nimero 9 por
supuestos hechos que podrian ser constitutivos de los delitos de cohecho, descubrimiento y revelacion de secretos y
corrupcion en los negocios. Determinados directivos y empleados del Grupo, tanto actuales como de una etapa anterior,
asi como antiguos consejeros también estan siendo investigados en relacion con este caso. El Banco ha venido
colaborando y continta haciéndolo de manera proactiva con las autoridades judiciales, habiendo compartido con la
justicia la documentacion relevante obtenida en la investigacion ‘forensic’, todavia en curso, relativa a su posible relacion
con Cenyt. El Banco también ha declarado ante el juez y los fiscales por peticion del Juzgado Central de Instruccion n® 6
de la Audiencia Nacional.

Con fecha 3 de febrero de 2020, el Banco fue notificado del auto del Juzgado Central de Instruccién n® 6 de la Audiencia
Nacional, por el que se acuerda el levantamiento del secreto de las actuaciones.

El citado procedimiento penal se encuentra en un momento incipiente dentro de la fase de instruccion, por lo que no es
posible predecir en este momento su ambito o duracion ni todos sus posibles resultados o implicaciones para el Grupo,
incluyendo potenciales multas y dafios o perjuicios a la reputacion del Grupo.
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Financiacion sostenible

Gestion de impactos ambientales y sociales /

Principios de Ecuador

BBVA tiene sus sedes en terrenos urbanos GRI 102-46 61;68-69
por lo que no tiene un impacto significativo

en espacios naturales protegidos y/o sobre la

biodiversidad.

Financiacion sostenible

Gestion de impactos ambientales y sociales /

Principios de Ecuador

BBVA tiene sus sedes en terrenos urbanos GRI102-46 61;68-69
por lo que no tiene un impacto significativo

en espacios naturales protegidos y/o sobre la

Medidas tomadas para preservar o restaurar la
biodiversidad

Proteccion de la biodiversidad

Impactos causados por las actividades u operaciones en
dreas protegidas

biodiversidad.
Cuestiones sociales y relativas al personal
Numero total y distribucion de empleados por pais, sexo, -, GRI102-8
edad y categoria profesional Gestién de personas GRI 405-1 36-38
Numejro total y distribucion de modalidades de contrato de Desarrollo profesional GRI102-8 39-40
trabajo
Promedio anual por modalidad de contrato (indefinidos,
temporales y a tipo parcial) por sexo, edad y clasificacion Desarrollo profesional GRI 102-9 39-41
profesional
Numero de despidos por sexo, edad y categorias profesional Entorno laboral GRI 103-2 46-47
. - GRI103-2
Empleo Brecha salarial Remuneracién GRI 205-2 49-50
Remuneraciones medias y su evolucion desagregados por - GRI 103-2
sexo, edad y clasificacion profesional o igual valor Remuneracion GRI 405-2 49-50
Remuneracién media de los consejeros y directivos,
incluyendo la retribucién variable, dietas, indemnizaciones, . GRI103-2
. . Remuneracion 49-50
el pago a los sistemas de prevision de ahorro a largo plazoy GRI 405-2
cualquier otra percepcion desagregada por sexo
Implantacién de politicas de desconexion laboral Entorno laboral / Organizacion del trabajo GRI103-2 42
Empleados con discapacidad D-esarrollo profesional / Capacidades GRI405-1 35
diferentes
Organizacion del tiempo de trabajo Entorno laboral / Organizacién del trabajo GRI103-1 42
GRI403-9
Ndmero de horas de absentismo Entorno laboral / Salud y seguridad laboral (Versién GRI 44
Organizacion del trabajo 2018)
Medidas destinadas a facilitar el disfrute de la conciliacion y
fomentar el ejercicio corresponsable de estos por parte de  Entorno laboral / Diversidad e inclusion GRI401-2 33-47
ambos progenitores
GRI403-1
GRI403-2
. . . . GRI403-3
Condiciones de salud y seguridad en el trabajo Entorno laboral / Salud y seguridad laboral GRI 403-7 43-44
(Versién GRI
2018)
Salud GRI403-9
y seguridad Accidentes de trabajo, en particular su frecuencia y Entorno laboral / Salud y seguridad laboral GRI 4.0'3—10 43-44
gravedad, desagregado por sexo (Version GRI
2018)
GRI403-9
Enfermedades profesionales desagregado por sexo Entorno laboral / Salud y seguridad laboral GRI403-10 44
P gregado p ysee (Version GRI
2018)
Organizacion del didlogo social, incluidos procedimientos Entorno laboral / Libertad de asociacion y GRI103-1 12-43
para informar y consultar al personal y negociar con ellos representacion
X X Porcentaje de empleados cubiertos por convenio colectivo  Entorno laboral / Libertad de asociacién y
Relaciones sociales por pais representacion GRI102:40 4243
Balance de los convenios col'ect|vos, part|cu!armente enel Entorno laboral / Salud y seguridad laboral GRI403-3 42-43
campo de la salud y la seguridad en el trabajo
PR - . - GRI103-2
Politicas implementadas en el campo de la formacion Desarrollo profesional / Formacion 33
. GRI 404-2
Formacion Cantidad total de horas de formacién por categorias
an X P g Desarrollo profesional / Formacion GRI 404-1 33-34
profesionales
o e . . . Desarrollo profesional / Capacidades
Accesibilidad Accesibilidad universal de las personas con discapacidad . GRI103-2 35
diferentes
Medidas adoptadas para promover la igualdad de trato y de  Desarrollo profesional / Diversidad e
. ) . . GRI103-2 34-35
oportunidades entre mujeres y hombres inclusion
Planes de igualdad (Capitulo Ill de la Ley Organica 3/2007, . . .
de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y Pesarrlollo profesional / Diversidad e GRI 103-2 34
inclusion
hombres)
lgualdad Medidas adoptadas para promover el empleo, protocolos . . .
. ! - Desarrollo profesional / Diversidad e
contra el acoso sexual y por razén de sexo, la integraciony la . .. GRI 103-3 34-35
o . . . inclusion
accesibilidad universal de las personas con discapacidad
Politica contra todo tipo de discriminacion y, en su caso, de  Desarrollo profesional / Diversidad e GRI103-4 3435

gestion de la diversidad inclusion



Informacién sobre el respeto de los derechos humanos

Derechos humanos

Aplicacion de procedimientos de diligencia debida en
materia de derechos humanos, prevencion de los riesgos de
vulneracion de derechos humanos y, en su caso, medidas
para mitigar, gestionar y reparar posibles abusos cometidos

Denuncias por casos de vulneracién de derechos humanos

Promocién y cumplimiento de las disposiciones de los
convenios fundamentales de la Organizacién Internacional
del Trabajo relacionadas con el respeto por la libertad de
asociacion y el derecho a la negociacion colectiva, la
eliminacion de la discriminacion en el empleo y la
ocupacion, la eliminacién del trabajo forzoso u obligatorio,
la abolicion efectiva del trabajo infantil

Informacidn relativa a la lucha contra la corrupcion y el soborno

Corrupcién y soborno

Informacién sobre la sociedad

Compromisos de la empresa
con el desarrollo sostenible

Subcontratacion y
proveedores

Consumidores

Informacién fiscal

Medidas adoptadas para prevenir la corrupcion y el soborno

Medidas para luchar contra el blanqueo de capitales

Aportaciones a fundaciones y entidades sin animo de lucro

Impacto de la actividad de la sociedad en el empleo y el
desarrollo local

Impacto de la actividad de la sociedad en las poblaciones
locales y en el territorio

Relaciones mantenidas con los actores de las comunidades
locales y las modalidades del didlogo con estos

Acciones de asociacidn o patrocinio

Inclusidn en la politica de compras de cuestiones sociales, de
igualdad de género y ambientales

Consideracion en las relaciones con proveedores y
subcontratistas de su responsabilidad social y ambiental

Sistemas de supervision y auditorias y resultados de las
mismas

Medidas para la salud y la seguridad de los consumidores

Sistemas de reclamacion, quejas recibidas y resolucion de las
mismas

Beneficios obtenidos pais por pais
Impuestos sobre beneficios pagados

Subvenciones publicas recibidas

Compromiso con los derechos humanos

BBVA no ha identificado denuncias e
impactos significativos en materia de

derechos humanos en sus centros de trabajo.

Compromiso con los derechos humanos

Sistema de cumplimiento
Otros riesgos no financieros

Prevencion del blanqueo de capitales y de la
financiacion del terrorismo

Contribucién a la sociedad / Otras
contribuciones

Contribucidn a la sociedad

Contribucidn a la sociedad

Materialidad
Contribucidn a la sociedad

Inversidn en programas sociales

Proveedores

Proveedores

Proveedores

Soluciones a clientes

Compromiso con los derechos humanos /
Politica social de vivienda en Espaia
Seguridad y proteccidn del cliente

Atencidn al cliente / Quejas y reclamaciones

Transparencia fiscal
Transparencia fiscal

Transparencia fiscal

GRI'102-16
GRI102-17
GRI412-1

GRI103-2
GRI406-1

GRI103-2
GRI406-1
GRI407-1
GRI 408-1
GRI 409-1

GRI'103-2
GRI'102-16
GRI102-17
GRI 205-2

GRI103-2
GRI102-16
GRI102-17
GRI 205-2

GRI102-13
GRI201-1

GRI103-2
GRI203-2

GRI413-1
GRI413-2

GRI102-43
GRI413-1

GRI'103-2
GRI201-1

GRI'103-2

GRI'102-9
GRI308-1

GRI'102-9
GRI 308-2

GRI'103-2

GRI'103-2
GRI418-1

GRI201-1
GRI201-1
GRI201-4

86

58-60

58-60

51-57;83

53-54

74

72-74
72-74
19;72-74

72-74
79-81
79-81

80-81

22-23;58-
60;29-31

24-27

78
78
78



Informacidn financiera del Grupo

Datos relevantes

DATOS RELEVANTES DEL GRUPO BBVA (CIFRAS CONSOLIDADAS)
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NIIF 9 NIC 39

31-12-19 A% 31-12-18 31-12-17
Balance (millones de euros)
Total activo 698.690 33 676.689 690.059
Préstamos y anticipos a la clientela bruto 394.763 2,2 386.225 400.369
Depésitos de la clientela 384.219 2.2 375.970 376.379
Total recursos de clientes 492.022 38 474120 473.088
Patrimonio neto 54.925 39 52.874 53.323
Cuenta de resultados (millones de euros)
Margen de intereses 18.202 35 17.591 17.758
Margen bruto 24.542 33 23.747 25.270
Margen neto 12.639 4,9 12.045 12.770
Resultado atribuido 3.512 (35,0) 5.400 3.514
La accién y ratios bursatiles
Numero de acciones (millones) 6.668 - 6.668 6.668
Cotizacién (euros) 4,98 7.5 4,64 7.1
Beneficio por accion (euros) M @ 0,66 34 0,64 0,63
Valor contable por accién (euros) 7.32 2,8 7.12 6,96
Valor contable tangible por accién (euros) 6,27 7.1 5,86 5,69
Capitalizacion bursatil (millones de euros) 33.226 7.5 30.909 47.422
Rentabilidad por dividendo (dividendo/precio; %) 52 54 4,2
Ratios relevantes (%)
ROE (resultado atribuido ajustado/fondos propios medios +/- otro resultado
global acumulado medio) @ 99 102 2.7
ROTE (resultadq atribuido ajustado/fondos propios medios s‘!n activos 119 124 12.0
intangibles medios +/- otro resultado global acumulado medio) @ ' ' '
ROA (resultado del ejercicio ajustado/total activo medio - ATM) @ 0,82 0,81 0,84
S’]C;Ei\lc\)/é\_(;%s;)ltg)do del ejercicio ajustado/activos ponderados por riesgo 157 156 157
Ratio de eficiencia 48,5 49,3 49,5
Coste de riesgo 1,04 1,01 0,89
Tasa de mora 3.8 39 4,6
Tasa de cobertura 77 73 65
Ratios de capital (%)
CET1 fully-loaded 1,74 1,34 11,08
CET1 phased-in ® 11,98 11,58 .71
Ratio de capital total phased-in © 15,92 15,71 15,51
Informacion adicional
Numero de clientes (millones) 78,1 4,4 74,8 72,8
Numero de accionistas 874.148 (3.2) 902.708 891.453
Numero de empleados 126.973 11 125.627 131.856
Numero de oficinas 7.744 2.8) 7.963 8.271
Numero de cajeros automaticos 32.658 05 32.502 32.327

Nota general: como consecuencia de la modificacién de la NIC 12 "Impuesto sobre las ganancias", y con el fin de que la informacién sea comparable, se ha procedido a reexpresar la

informacién de las cuentas de resultados de 2018 y 2017.
(1) Ajustado por remuneracién de instrumentos de capital de nivel T adicional

(2) Excluye el deterioro del fondo de comercio de Estados Unidos en 2019, BBVA Chile en 2018 y el deterioro de Telefénica en 2017

(3) Los ratios phased-in incluyen el tratamiento transitorio de la NIIF 9, calculado de acuerdo con el articulo 473 bis del Capital Requirements Regulation (CRR)

Ratios relevantes incluyendo el deterioro del fondo de comercio de Estados Unidos en 2019, BBVA Chile en 2018 y el deterioro

de Telefénica en 2017 (%)

31-12-19 A% 31-12-18 31-12-17
Beneficio por accion (euros) @ 0,47 (37.7) 0,75 0,46
ROE (resultado atribuido/fondos propios medios +/- otro resultado global 70 117 74
acumulado medio) @ ' ' '
ROTE (resultado atribuido/fondos propios medios sin activos intangibles 26 143 91
medios +/- otro resultado global acumulado medio) @ ' ' '
ROA (resultado del ejercicio/total activo medio - ATM) 0,63 0,92 0,68
RORWA (resultado del ejercicio/activos ponderados por riesgo medios - APR ) 1,20 1,76 1,27

(1) Ajustado por remuneracién de instrumentos de capital de nivel T adicional

(2) Los ratios ROE y ROTE incluyen en el denominador los fondos propios medios del Grupo y tienen en cuenta otra partida del patrimonio neto denominada “Otro resultado global
acumulado”. De no haberse tenido en cuenta dicha partida, el ROE se situaria en 6,3% en 2019, 10,2% en 2018 y 6,7% en 2017; y el ROTE en el 7,4%, 12,1% y 8,0%, respectivamente.
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Aspectos destacados

Resultados

e Incremento generalizado de los ingresos de caracter mas recurrente (margen de intereses y comisiones
netas), que, en términos constantes, crecen en todas las areas de negocio.

e  Mayor aportacion de los ROF, que compensa la menor aportacion de la linea de otros ingresos y cargas
de explotacioén.

e Crecimiento contenido de los gastos de explotacion y mejora del ratio de eficiencia.

e Fldeterioro de activos financieros se incrementé un 4,3% interanual como consecuencia principalmente
de las mayores necesidades de provisién en Estados Unidos.

e Tras la valoracién anual de sus fondos de comercio, BBVA ha registrado un deterioro en el fondo de
comercio de Estados Unidos de 1.318 millones de euros, debido principalmente a la evolucion de los tipos
de interés en el pais y a la ralentizacion de la economia. Este impacto no afecta ni al patrimonio neto
tangible, ni al capital, ni a la liquidez del Grupo BBVA y se encuentra recogido en el Centro Corporativo en la
linea otros resultados de la cuenta de pérdidas y ganancias.

e Finalmente, el resultado atribuido se situé en 3.512 millones de euros, un 35,0% menos que en 2018. Si se
excluye BBVA Chile (los resultados aportados hasta su venta y las plusvalias generadas por la operacién) y
el deterioro en el fondo de comercio de Estados Unidos de la comparativa interanual, el resultado atribuido
del Grupo crecié un 2,7% respecto a 2018.

RESULTADO ATRIBUIDO AL GRUPO O™ COMPOSICION DEL RESULTADO ATRIBUIDO ™
(MILLONES DE EURQS) (PORCENTAJE. 2019)
+2.7% 2,1
! mEspafa 12,0
4703 4830 & E<tados linidos 23,0

stados Unidos
= México Bid /
|
B Turquia [" 98
‘\“.‘ !

América del Sur

\\ y 4
5 y
2018 2019 ot Elirasia W ’ 4
Resto de Eurasia N >
44,8
(1) Sin BBVA Chile en 2018 v sin el deterioro del fondo de comercio de Estados (1) No incluye el Centro Corporativo

Unidos en 2019.

Balance y actividad

e Lacifra de préstamos y anticipos a la clientela (bruto) registré un crecimiento del 2,2% durante el 2019,
con incrementos en las areas de negocio de México, y, en menor medida, en Estados Unidos, América del
Sury Resto de Eurasia.

e Buen desemperio de los recursos de clientes (+3,8% interanual) gracias a la evolucién de los depdsitos a
la vista, fondos de inversion y fondos de pensiones.

Solvencia

e Como resultado del proceso de revision y evaluacion supervisora (SREP, por sus siglas en inglés) llevado a
cabo por el Banco Central Europeo (BCE), BBVA recibié el 4 de diciembre una comunicacion de la que
resulta la exigencia de mantener, a nivel consolidado y a partir del 1 de enero de 2020, un ratio de capital
CET1del 9,27% y un ratio de capital total del 12,77%. A 31 de diciembre de 2019 el ratio CET1 fully-loaded
se situd en el 11,74%, +51 puntos basicos en el afio (aislando el impacto por la primera aplicaciéon de la NIIF
16). Asi, a cierre de 2019 los ratios de capital de BBVA se mantienen por encima de los requerimientos
regulatorios que le son de aplicacion a partir del 1 de enero de 2020.

RATIOS DE CAPITAL Y LEVERAGE
(PORCENTAJE A 31-12-19)

1.74%

CET1 phase CET] fully-loaded Leverage fully-loaded
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Gestion del riesgo

Comportamiento positivo de las métricas de riesgo. Los riesgos dudosos mostraron una tendencia
descendente similar a los ejercicios previos. La tasa de mora se situo en el 3,8%, la tasa de cobertura en el
77% y el coste de riesgo en el 1,04%.

TASAS DE MORA'Y COBERTURA (PORCENTAJE)

39% 39% 38% 39% 38%

Tasa de mora

Dic18 Mar19 Junil19 Sep.19 Dic.19

Transformacion

Continta el aumento de la base de clientes digitales y méviles del Grupo, con mas del 50% de los clientes
operando a través de canales mdviles. Las ventas digitales también evolucionaron positivamente en el afio
2019.

CLIENTES DIGITALES Y MOVILES (MILLONES)

Clientes digitales Clientes méviles

+17% +24%
; 321 29,0
o 27,5 50 ,
22,9 I 18,0 233 I
Dic17  Dicl8  Dic.19 Dicd7 Dic.18 Pic.12

Otros temas de interés

Durante el ejercicio 2019 se han realizado dos reexpresiones de la informacion consolidada:

@]

Como consecuencia de la aplicacién de la NIC 29 ‘Informaciéon financiera en economias
hiperinflacionarias’, y con el fin de que la informacién del ejercicio 2019 sea comparable con la de 2018,
los balances, las cuentas de resultados y los ratios de los tres primeros trimestres del ejercicio 2018 del
Grupo y del drea de negocio de América del Sur, se reexpresaron para recoger los impactos de la
hiperinflacion en Argentina en el trimestre en que se hubiesen generado. Este impacto se registré por
primera vez en el tercer trimestre de 2018, pero con efectos contables al 1 de enero de 2018.

La modificacién de la NIC 12 “Impuesto sobre las ganancias” ha supuesto que los impactos fiscales de
la distribucion de beneficios generados se deben registrar en la linea “Gastos o ingresos por impuestos
sobre las ganancias de las actividades continuadas” de la cuenta de pérdidas y ganancias consolidada
del ejercicio, cuando antes se registraban en “Patrimonio neto”. Asf, con el fin de que la informacién sea
comparable, se ha procedido a reexpresar la informacion de los ejercicios mostrados con anterioridad
de tal forma que se ha registrado un abono de 76 millones de euros y un cargo de 5 millones de euros en
las cuentas de pérdidas y ganancias consolidadas de los ejercicios 2018 y 2017, respectivamente
contra “Menos: Dividendos a cuenta”. Esta reclasificacién no tiene impacto en el patrimonio neto
consolidado.

El 7 de agosto de 2019, BBVA alcanzd un acuerdo con Banco GNB Paraguay S.A., para la venta de su
participacion accionarial en la entidad Banco Bilbao Vizcaya Argentaria Paraguay, S.A. (en adelante BBVA
Paraguay) y que asciende al 100% de su capital social. Como resultado de lo anterior, todas las partidas del
balance de BBVA Paraguay se han reclasificado en la categoria de ‘Activos (pasivos) no corrientes y grupos
enajenables de elementos clasificados como mantenidos para la venta’ (en adelante AyPNCV).

El' 1 de enero de 2019, entré en vigor la NIIF 16 ‘Arrendamientos’, que requiere que el arrendatario
reconozca los activos y pasivos derivados de los derechos y obligaciones de los contratos de
arrendamiento. Los principales impactos son el reconocimiento de un activo por el derecho de uso y de un
pasivo por las obligaciones de pago futuros. El impacto de la primera implantacion fue de 3.419 y 3.472
millones de euros, respectivamente, con un efecto de -11 puntos bésicos en el ratio CET1 de capital.
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Resultados

El Grupo BBVA generd un resultado atribuido de 3.512 millones de euros en 2019. El buen comportamiento de los
ingresos de caracter mas recurrente (margen de intereses y comisiones) y de los resultados de operaciones financieras
(ROF), fueron contrarrestados por un mayor ajuste por hiperinflacion de Argentina, recogido en la linea de otros ingresos
y cargas de explotacidon, un mayor importe de deterioro de activos financieros, unas dotaciones superiores v,
especialmente, por el deterioro en el fondo de comercio de Estados Unidos realizado en diciembre de 2019 por un
importe de 1.318 millones de euros y recogido en la Iinea de otros resultados. La comparativa respecto al afio anterior (-
35,0%) esté influida, por un lado, por el mencionado deterioro en el fondo de comercio de Estados Unidos y por otro, por
el impacto positivo generado por las plusvalias (netas de impuestos) de la venta de BBVA Chile en 2018. En una
comparativa mas homogénea, sin tener en cuenta estos dos impactos y si se excluye ademas el beneficio generado por
BBVA Chile hasta su venta, el resultado atribuido del afio 2019 resulté un 2,7% superior al del afio anterior (+2,0% a
tipos de cambio constantes).

CUENTAS DE RESULTADOS CONSOLIDADAS: EVOLUCION TRIMESTRAL (MILLONES DE EUROS)

2019 2018
4° Trim. 3* Trim. 2° Trim. 1* Trim.  4° Trim. 3* Trim. 2° Trim. 1* Trim.

Margen de intereses 4727 4488 4.566 4.420 4.692 4309 4.302 4.287
Comisiones netas 1.290 1.273 1.256 1.214 1.226 1.173 1.244 1.236
Resultados de operaciones financieras 490 351 116 426 316 212 285 410
Otros ingresos y cargas de explotacion (89) 22 (18) 8 (83) 38 6 92
Margen bruto 6.418 6.135 5.920 6.069 6.151 5733 5.838 6.026
Gastos de explotacién (3.082) (2.946) (2.952) (2.922) (2.981) (2.825) (2.921) (2.975)

Gastos de personal (1.637) (1.572) (1.578) (1.553) (1.557)  (1.459) (1.539) (1.565)

Otros gastos de administracion (1.039) 71 (976)  (977) (IM9) (1.062) (1.087) (1.106)

Amortizacién (406)  (403) (398) (392) (305)  (304) (295) (304)
Margen neto 3.335 3.189 2.968 3.147 3.170 2908 2917 3.050
Deterioro de activos financieros novaloradosavalor 187y (1187)  (753) (1.023)  (1.353) (1.023) (783) (823)
Provisiones o reversién de provisiones (243) m3)y M7y (44 66)  (123) (85) (99)
Otros resultados (1.444) 4) 3) (22) 183) 831 67 41
Resultado antes de impuestos 460 1.886 2.095 1.957 1.568 2593 2116 2170
Impuesto sobre beneficios (430)  (488) (595)  (541) (411)  (624) (585)  (599)
Resultado del ejercicio 31 1.398 1.500 1.416 1157  1.969 1.531 1.570
Minoritarios (186) 173) (247) (234) (145) (154) (265) (262)
Resultado atribuido
Beneficio por accién (euros) (0,04) 0,17 0,17 0,16 0,14 0,26 0,17 0,18
Del que:

De?erloro del fondo de comercio de Estados (1.318)

Unidos

BBVA Chile @ 633 35 29

Resultado atribuido sin el deterioro del fondo de

comercio de Estados Unidos y sin BBVA Chile

Beneficio por accién sin el deterioro del fondo de

comercio de Estados Unidos y sin BBVA Chile 0,16 0,17 0,17 0,16 0,14 0,16 0,17 0,17
(euros) M

Nota general: la aplicacién de la contabilidad por hiperinflacion en Argentina se realizé por primera vez en septiembre de 2018 con efectos contables 1 de enero de 2018,
recogiéndose el impacto de los 9 meses en el tercer trimestre. Adicionalmente, durante el ejercicio 2019 se ha modificado la NIC 12 “Impuesto sobre las ganancias” con efectos

contables 1 de enero de 2019. Por ello, y con el fin de que la informacién sea comparable, se ha procedido a reexpresar la informacion trimestral de las cuentas de resultados de 2018
y de 2019.

M Ajustado por remuneracion de instrumentos de capital de nivel T adicional.
@ Resultados generados por BBVA Chile hasta su venta el 6 de julio de 2018 y las plusvalias de la operacion.
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CUENTAS DE RESULTADOS CONSOLIDADAS (MILLONES DE EUROS)

A % a tipos de
2019 A % cambio constantes 2018

Margen de intereses 18.202 35 4,3 17.591
Comisiones netas 5.033 3,2 3,6 4.879
Resultados de operaciones financieras 1.383 13,1 15,4 1.223
Otros ingresos y cargas de explotacion 7y n.s. n.s. 54
Margen bruto 24.542 33 4,2 23.747
Gastos de explotacién (11.902) 1,7 2,2 (11.702)

Gastos de personal (6.340) 3.6 4,2 (6.120)

Otros gastos de administracion (3.963) 9.4) (8,9) (4.374)

Amortizacion (1.599) 32,4 32,1 (1.208)
Margen neto 12.639 4,9 6,1 12.045
Deterioro Qe activos financieros no valorados a valor razonable (4.151) 43 6.0 (3.981)
con cambios en resultados
Provisiones o reversion de provisiones (617) 65,3 66,7 (373)
Otros resultados (1.473) n.s. n.s. 755
Resultado antes de impuestos 6.398 (24,2) (23,8) 8.446
Impuesto sobre beneficios @ (2.053) (7.5) (7.4) (2.219)
Resultado del ejercicio @ 4.345 (30,2) (29,7) 6.227
Minoritarios (833) 0,8 11,6 (827)
Resultado atribuido 3.512 (35,0) (35,3) 5.400
Beneficio por accién (euros) @ 0,47 0,75
Del que:

Deterioro del fondo de comercio de Estados Unidos (1.318)

BBVA Chile ® 697

Resultado atribuido sin el deterioro del fondo de comercio

de Estados Unidos y sin BBVA Chile

Beneficio por accién sin el deterioro del fondo de comercio
de Estados Unidos y sin BBVA Chile (euros) @

@ Como consecuencia de la modificacion de la NIC 12 "Impuesto sobre las ganancias", y con el fin de que la informacién sea comparable, se ha procedido a reexpresar la informacion
de la cuenta de resultados de 2018.

@ Ajustado por remuneracion de instrumentos de capital de nivel 1 adicional.

©® Resultados generados por BBVA Chile hasta su venta el 6 de julio de 2018 y las plusvalfas de la operacion

0,66 0,64

Salvo que expresamente se indigue lo contrario, para una mejor comprension de la evolucion de las principales partidas
de la cuenta de resultados del Grupo, las tasas de variaciéon que se muestran a continuacién se comentan a tipos de
cambio constantes y las variaciones trimestrales son del tltimo trimestre del afio con respecto al trimestre anterior.
Margen bruto

El margen bruto mostré un crecimiento interanual del 4,2%, apoyado en la favorable evolucién del margen de intereses
y los ROFy, en menor grado, en el crecimiento de las comisiones netas.

MARGEN BRUTO (MILLONES DE EUROS)

+3,3%("
23.747 [ 24 542

e Atiposde
cambio
constantes

T8  2T18 3T18 4TiI8 1TI9 2T19 3T19 4T19

m A tipos de cambio constantes: +4,2%.

El margen de intereses avanzé un 4,3% en términos interanuales y un 4,4% con respecto al trimestre anterior. Por
areas de negocio, destaca la evolucion interanual de México y América del Sur.
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Las comisiones netas también registraron una evolucidon positiva del 3,6% interanual, gracias a la favorable
contribucion de todas las dreas de negocio, en particular Turquiay Espafia. En el cuarto trimestre crecieron un 0,7%.

Resultado de lo anterior, los ingresos de caracter mas recurrente registraron un incremento interanual del 4,1%
(+3,6% en el trimestre).

MARGEN DE INTERESES SOBRE ACTIVOS MARGEN DE INTERESES MAS COMISIONES NETAS
TOTALES MEDIOS (PORCENTAJE) (MILLONES DE EURQOS)
22.470 23235

275 o
2,65 2,67 2,65

@ Atipos de
cambio
constantes

4T18 TS 2719 3719 4719

M8 28 3T18 4Ti18 1T1I9  2T1I9 3T19  4T19

QD] A tipos de cambio constantes: +4,1%.

Los ROF cierran con una variacion interanual del 15,4% y registraron una excelente evolucién en el Ultimo trimestre del
afio (+31,8%), fundamentalmente explicado por los resultados generados de Espafia y Turquia.

La linea de otros ingresos y cargas de explotacion cerrd el afio con un saldo negativo de 77 millones de euros frente al
saldo positivo por 54 millones de euros registrado en 2018, derivado principalmente del mayor ajuste por hiperinflacion
de Argentina, asf como una mayor aportacion al FUR (Fondo Unico de Resolucién) y al FGD (Fondo de Garantia de
Depdsitos).

Margen neto

Los gastos de explotacidn se incrementaron un 2,2% en el afio 2019 (+1,7% a tipos de cambio corrientes) con una
variacion por debajo de la inflacion registrada en la mayor parte de los paises donde BBVA estd presente. Destaca la
continua reduccidn de costes en Espafia producto de los planes de control de gastos.

GASTOS DE EXPLOTACION
(MILLONES DE EUROS)

11.702 11.902

3.082

3.099

e Atiposde
cambio
constantes

T8  2T18 3T18 4TI18 1T19 2T19 3TI19 4TI19

M A tipos de cambio constantes: +2,2%

El ratio de eficiencia continué mejorando como consecuencia de este menor crecimiento de los gastos en comparacion
con el incremento del margen bruto, de forma que se situd en el 48,5% a cierre del afio, significativamente por debajo del
nivel alcanzado el afio anterior (-92 puntos béasicos a tipos de cambio constantes). Resultado de todo lo anterior, el
margen neto registré un crecimiento interanual del 6,1%.
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RATIO DE EFICIENCIA (PORCENTAJE) MARGEN NETO (MILLONES DE EUROS)

50,1
12.045 12.639

49,9 494

3.335
493 ]
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curos . N
corrientes - . ¥
485485 e Atiposde 20 8
m Euros cambio
constantes constantes

1T1I8 2T18 3TI18 4TI18 1TI9 2T1I9 3TI19 4TI19

4

2017 2018 2019

(1) A tipos de cambio constantes: +6,1%.

Saneamientos y otros

El deterioro de activos financieros no valorados a valor razonable con cambios en resultados (deterioro de activos
financieros) registro un incremento del 6,0% en el afio 2019. Por dreas de negocio, destacan las mayores necesidades
de provision en Estados Unidos para clientes especificos de la cartera comercial y por mayores pases a fallidos en la
cartera de consumo, en América del Sur (por Argentina y Perud) y, en menor medida, en México por el crecimiento de Ia
cartera de consumo y el impacto por el deterioro en el escenario macro. Por el contrario, Espafia registré una reduccion
del 43,6% interanual por las menores necesidades de provision vy, principalmente, por el efecto positivo de las
operaciones de venta de carteras de créditos deteriorados y fallidos realizadas en 2019.

DETERIORO DE ACTIVOS FINANCIEROS
(MILLONES DE EUROS)

3981 4151

1.328 1.187 1.187
1.197

s Atiposde
cambio
constantes

T8 2T18 3TI8 4TI 1719 2T19 3T19 4T19

1) A tipos de cambio constantes: +6,0%.

La partida de provisiones o reversién de provisiones (en adelante, provisiones) se situé un 66,7% por encima de la
cifra de 2018, principalmente por mayores dotaciones en Turquia y Argentina. Por su parte, la linea de otros resultados
recoge principalmente el ya mencionado deterioro del fondo de comercio de Estados Unidos y cerrd con un saldo
negativo de 1.473 millones de euros, frente a la aportacion positiva de 755 millones de 2018, que incluye principalmente
las plusvalias por de la venta de BBVA Chile.

Resultado

Como consecuencia de todo lo anterior, el resultado atribuido del Grupo en 2019 se situé en 3.512 millones de euros, un
35,3% por debajo del obtenido el afio anterior (-35,0% a tipos de cambio corrientes). La comparativa respecto a 2018
esta influida, por el deterioro en el fondo de comercio de Estados Unidos y por el impacto positivo generado por las
plusvalias de la venta de BBVA Chile. En una comparativa mas homogénea, sin tener en cuenta estos dos impactos y si
se excluye ademas el beneficio generado por BBVA Chile hasta su venta, el resultado atribuido del afio 2019 resulté un
2,7% superior al del afio anterior (+2,0% a tipos de cambio constantes).
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A Tipos de cambio constantes: -35,3%.
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RESULTADO ATRIBUIDO AL GRUPO EXCLUYENDO BBVA
CHILE'Y EL DETERIORO DEL FONDO DE COMERCIO DE
ESTADOS UNIDOS (MILLONES DE EUROS)

+2.7%0M

]
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(1) Atipos de cambio constantes: +2,0%

Por areas de negocio, y en millones de euros, Espafia generd 1.386, Estados Unidos aporté 590, México registré 2.699
de beneficio, Turquia contribuyd con 506, América del Sur con 721y Resto de Eurasia con 127

VALOR CONTABLE TANGIBLE POR ACCION Y
DIVIDENDOS ™ (EUROS)

.51 6,53
6,26 oo
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m Reponiendo los dividendos pagados en el periodo
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m Ratios excluyendo el deterioro de Telefonica en 2017, BBVA Chile en
2018y el deterioro del fondo de comercio de Estados Unidos en 2019
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(M Ajustado por remuneracion de elemento de capital de nivel 1 adicional
@ sin el deterioro del fondo de comercio de Estados Unidos en 2019
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m Ratios excluyendo el deterioro de Telefénica en 2017, BBVA Chile en
2018 vy el deterioro del fondo de comercio de Estados Unidos en 2019
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Balance y actividad

Lo mas relevante de la evolucion de las cifras de balance y actividad del Grupo a 31 de diciembre de 2019, se resume a
continuacion:

e Lacifra de préstamos y anticipos a la clientela (bruto) registré un crecimiento del 2,2% durante el 2019, con
incrementos en las dreas de negocio de México, y, en menor medida, en Estados Unidos, América del Sur y
Resto de Eurasia.

e Continda la tendencia a la baja de los riesgos dudosos, que disminuyeron un 2,1% en el afio debido,
principalmente, a las ventas de carteras de préstamos en mora realizadas en Espafa.

e Los depdsitos de la clientela tuvieron un buen comportamiento en el afio, con un crecimiento del 2,2% con
respecto a diciembre de 2018 (+1,3% en el trimestre), muy apoyados en la buena evolucion de los depdsitos a la
vista (+7,6% interanual, +2,8% en el trimestre).

e Losrecursos fuera de balance registraron un crecimiento del 9,8% con respecto a 31-12-18, gracias a la buena
evolucién tanto de los fondos de inversién como de los fondos de pensiones.

e En activos tangibles, el saldo a 31 de diciembre de 2019 se vio afectado por la implantacion de la NIIF 16
“Arrendamientos”, que implica un incremento derivado de primera implantacion de 3.419 millones de euros.

e FEnrelacion a los activos intangibles, durante el cuarto trimestre de 2019 se realizé un deterioro en el fondo de
comercio de Estados Unidos de 1.318 millones de euros que no afecta al patrimonio neto tangible ni a la liquidez
del Grupo BBVA.

e La cifra de otros activos / otros pasivos incorpora a cierre de diciembre de 2019, los activos y pasivos de
BBVA Paraguay, que se clasificaron como activos y pasivos no corrientes en venta (en adelante, AyPNCV) en el
balance publico consolidado, una vez que el Grupo BBVA hizo publico mediante hecho relevante a la Comisién
Nacional del Mercado de Valores (en adelante, CNMV) el acuerdo de venta alcanzado.

BALANCES CONSOLIDADOS (MILLONES DE EUROS)

31-12-19 A% 31-12-18

Efectivo, saldos en efectivo en bancos centrales y otros depésitos a la vista 44.303 (23.9) 58.196
Activos financieros mantenidos para negociar 102.688 14,0 90.117
?g;c]l\é(;i:gsgce|re1rr<:ézgﬁadde§:nados a negociacion valorados obligatoriamente a valor razonable 5557 8.2 5135
Activos financieros designados a valor razonable con cambios en resultados 1.214 (7.6) 1.313
§§:|r\1/%5‘i;‘ljn§nC|eros designados a valor razonable con cambios en otro resultado global 61183 86 56.337
Activos financieros a coste amortizado 439.162 4,6 419.660
Préstamos y anticipos en bancos centrales y entidades de crédito 17.924 36.8 13.103
Préstamos y anticipos a la clientela 382.360 2,2 374.027
Valores representativos de deuda 38.877 19.5 32.530
Inversiones en negocios conjuntos y asociadas 1.488 5.7) 1.578
Activos tangibles 10.068 39,3 7.229
Activos intangibles 6.966 16,2) 8.314
Otros activos 26.060 (9,5) 28.809
Pasivos financieros mantenidos para negociar 89.633 11,0 80.774
Pasivos financieros designados a valor razonable con cambios en resultados 10.010 431 6.993
Pasivos financieros a coste amortizado 516.641 1.5 509.185
Depésitos de bancos centrales y entidades de crédito 54.700 (7.7) 59.259
Depdsitos de la clientela 384.219 2,2 375.970
Valores representativos de deuda emitidos 63.963 4,7 61.112
Otros pasivos financieros 13.758 71 12.844
Pasivos amparados por contratos de seguros o reaseguro 10.606 79 9.834
Otros pasivos 16.875 (0,9) 17.029
Total pasivo 643.765 3,2 623.814
Intereses minoritarios 6.201 7,6 5.764
Otro resultado global acumulado (7.235) 0,3 (7.215)
Fondos propios 55.958 3,0 54.326
Patrimonio neto 54.925 3,9 52.874

Total pasivo y patrimonio neto 698.690 33 676.689

Pro memoria:
Garantias concedidas 45.952 (3.6) 47.574
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PRESTAMOS Y ANTICIPOS A LA CLIENTELA (MILLONES DE EUROS)

31-12-19 A% 31-12-18

Sector publico 28.193 1 28.504
Particulares 174.608 2,4 170.501
Hipotecario 110.500 (0,9) 111.528
Consumo 36.438 4,3 34.939
Tarjetas de crédito 14.892 10,3 13.507
Otros préstamos 12.778 21,4 10.527
Empresas 176.008 3,0 170.872
Créditos dudosos 15.954 2,4) 16.348
Préstamos y anticipos a la clientela bruto 394.763 2,2 386.225
Correcciones de valor @ (12.402) 17 (12.199)
Préstamos y anticipos a la clientela 382.360 2,2 374.027

O Las correcciones de valor incluyen los ajustes de valoracién por riesgo de crédito a lo largo de la vida residual esperada en aquellos instrumentos financieros que han sido
adquiridos (originadas principalmente en la adquisicion de Catalunya Banc, S.A. véase Nota 7 de las Cuentas Anuales consolidadas). A 31 de diciembre de 2019 y 31 de diciembre de
2018 el saldo remanente era de 433 y 540 millones de euros, respectivamente.

PRESTAMOS Y ANTICIPOS A LA CLIENTELA RECURSOS DE CLIENTES
(BRUTO. MILES DE MILLONES DE EUROQOS) (MILES DE MILLONES DE EUROS)
400 395
386 2 206D
' 473 474 492
+3,8%"
Otros recursos 97 98 108
Depés'g’;g& :: 376 376 384
Dic.17 Dic.18 Dic.19
Dic.17 Dic.18 Dic.19
(1) Atipos de cambios constantes: +2.,5%. (1) Atipos de cambios constantes: +3.,8%.

RECURSOS DE CLIENTES (MILLONES DE EUROS)

31-12-19 A% 31-12-18

Depésitos de la clientela 384.219 2,2 375.970
Depdsitos a la vista 280.391 76 260573
Depdsitos a plazo 96.583 10,8) 108.313
Otros depdsitos 7.246 2.3 7.084
Otros recursos de clientes 107.803 9,8 98.150
Fondos y sociedades de inversion 68.639 1.8 61.393
Fondos de pensiones 36.630 83 33.807
Otros recursos fuera de balance 2.534 4.1 2.949

Total recursos de clientes 492.022 38 474.120
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Solvencia

Base de capital

El ratio CET1 fully-loaded de BBVA se situd en el 11,74% a cierre de 2019 que, aislando el impacto por la primera
aplicacion de la norma NIIF 16 que entré en vigor el 1de enero de 2019 (-11 puntos basicos), supone un crecimiento de 51
puntos bdasicos con respecto a diciembre de 2018. Este incremento se encuentra apoyado por la generacion de
resultado, neto de dividendos y retribuciones de participaciones preferentes eventualmente convertibles en acciones
ordinarias de BBVA de nueva emision (en adelante CoCos), a pesar del moderado crecimiento de los activos ponderados
por riesgo. Cabe destacar que el deterioro registrado por BBVA en el fondo de comercio de Estados Unidos por importe
de 1.318 millones de euros no ha tenido un impacto en capital.

Los activos ponderados por riesgo (APR) se incrementaron en aproximadamente 16.100 millones de euros en 2019
como resultado del crecimiento de la actividad, principalmente en mercados emergentes y la incorporaciéon de impactos
regulatorios (aplicacion NIIF 16 y TRIM - Targeted Review of Internal Models) por aproximadamente 7.600 millones de
euros (que han tenido un impacto en el ratio CET1 de -25 puntos basicos). Cabe destacar que durante el segundo
trimestre del afio se produjo el reconocimiento, por parte de la Comisiéon Europea?, de Argentina como pais equivalente a
efectos de requisitos de supervision y regulacion lo cual tiene un efecto positivo en la evolucion de los APR.

El capital de nivel 1 adicional (AT1) fully-loaded se situ6 en el 1,62% a 31 de diciembre de 2019. A estos efectos, BBVA
S.A. realizé una emision de CoCos, con registro en la CNMV, por importe de 1.000 millones de euros a un cupdn anual del
6,0% y opcidn de amortizacién a partir del quinto ario y otra emisién del mismo tipo de instrumentos, registrada en la
Securities Exchange Commission (en adelante SEC), por 1.000 millones de ddlares estadounidenses y cupén del 6,5%
con opcion de amortizacién al quinto afio y medio.

Por su parte, en febrero de 2020 se amortizara la emision de CoCos de 1.500 millones de euros y cupén 6,75% emitida
en febrero de 2015, que con efecto 31 de diciembre de 2019 ya no computa en los ratios de capital.

Por ultimo, en cuanto a emisiones elegibles como capital de nivel 2 (Tier 2), BBVA S.A. realizé una emisién de deuda
subordinada Tier 2 por importe de 750 millones de euros, a un plazo de 10 afios y opcién de amortizacion en el quinto
afio, con un cupodn del 2,575% vy se ejecutaron las opciones de amortizacién anticipada de dos emisiones de deuda
subordinada; una de 1.500 millones de euros y cupdn 3,5%, emitida en abril de 2014 y amortizada en abril de 2019; y otra
emitida en junio de 2009 por Caixa d'Estalvis de Sabadell con un importe nominal vivo de 4,9 millones de euros y
amortizada en junio de 2019.

En lo que respecta al resto de filiales del Grupo, BBVA México realizd una emision Tier 2 por importe de 750 millones de
dolares estadounidenses a un plazo de 15 afios con opcidn de amortizacion anticipada el décimo afio y cupén de 5,875%
y se ha efectuado la recompra parcial de dos emisiones subordinadas (250 millones de ddélares con vencimiento en 2020
y 500 millones de ddlares estadounidenses con vencimiento en 2021). Por su parte, Garanti Bank efectud una emision
Tier 2 por importe de 253 millones de liras turcas.

Todo esto, junto con la evolucién del resto de elementos computables como capital de nivel 2 ha situado el ratio Tier 2
fully-loaded en 2,06% a 31 de diciembre de 2019.

Adicionalmente, en enero de 2020, BBVA, S.A. emitié 1.000 millones de euros de deuda subordinada computable como
capital de nivel 2 a un plazo de diez afios, con opcién de amortizacion anticipada en el quinto afio, y un cupén del 1%. Esta
emision se incluird en los ratios de capital del primer trimestre de 2020 con un impacto estimado de, aproximadamente
+27 puntos basicos en el ratio de capital Tier 2.

Con respecto al ratio CET1 phased-in, se situ¢ al cierre de 2019 en el 11,98% teniendo en cuenta el efecto transitorio de
lanorma NIIF 9. EIl AT1 alcanzé el 1,66 % y el Tier 2 el 2,28%, dando como resultado un ratio de capital total del 15,92%.
Estos niveles se sitlan por encima de la exigencia establecida por el supervisor en su carta SREP (Supervisory Review
and Evaluation Process) de aplicacion en 2019. El requerimiento, desde el 1 de enero de 2020 y a nivel consolidado, es
del 9,27% para el ratio CET1y del 12,77% para el ratio de capital total. Por su parte, el requerimiento d