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Carta del Presidente

GRI-102-14

El 2021 fue el afio de la consolidacion de la recuperacion de
la actividad econémica mundial y Colombia no fue la excep-
cién. El mundo debid crecer un 6,1%, con resultados muy fa-
vorables en Estados Unidos (5,7%), Europa (5,2%) y China
(8,1%). El crecimiento fue, de nuevo, ayudado por la politica
econdmica, la cual fue ampliamente expansiva, con el gasto
del Gobierno aun en niveles elevados y con tasas de interés
bajas. Pero, sin duda, el impulso definitivo lo dieron las me-
jores condiciones sanitarias, con la vacunacién generalizada
gue se viene dando en la mayor parte del mundo.

En nuestro pais, el proceso de recuperacion fue especial-
mente fuerte, y a él se sumé la buena dinamica del gasto
de los hogares, tanto para consumo privado, como para la
compra de vivienda. El mejor balance del mercado laboral, el
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incremento de los ingresos salariales, el mantenimiento de
los subsidios creados en 2020 y el ahorro generado por los
gastos retenidos durante los confinamientos, fueron claves
para aumentar este gasto.

Los demas componentes del PIB también mejoraron su
desempefio durante el afio, aunque la inversion se ubicd por
debajo de los niveles que tenia antes de la pandemia y las
exportaciones apenas recuperaron los niveles pre-covid al
final del afio. En el primer caso, por la limitada ejecucion de
las obras civiles relacionadas con los sistemas de transporte.
En el segundo caso, por la baja produccidn minera,
especialmente de petréleo y carbon.

Vivimos un suceso que no se tenia proyectado. Colombia per-
di6 el grado de inversion. Los elevados déficit fiscal y externo,
especialmente, explicaron esta medida. Como resultado, se dio
una devaluacién adicional del tipo de cambio local, que ya es-
taba siendo presionado al alza por la fortaleza global del ddlar.

La dindmica de la recuperacién fue acompafiada de una alta
inflacién en el mundo y en Colombia. El incremento de los
precios fue el resultado de una demanda mas fuerte que la
oferta a nivel global, los mayores costos logisticos en el trans-
porte internacional, la devaluacion de las monedas emergen-
tes y los fendmenos sociales en el pais. Esto llevd al Banco
de la Republica a subir sus tasas en 125 puntos basicos en
2021 hasta el 3,0%.
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Los bancos somos un reflejo de la economia, por eso cuando
las empresas y las familias se recuperaron, el crédito también
lo hizo, especialmente el relacionado con los hogares, en li-
neas como consumo e hipotecario. En nuestro caso, obtuvi-
mos buenas cifras al cierre de 2021. En términos de activos,
con cifras a diciembre, logramos un crecimiento del 16% con
79,5 billones de pesos. Nuestro patrimonio se incrementé en
14,5% hasta los 5,6 billones para el ultimo mes del afio.

Asi, al cierre de 2021, nos situamos como la cuarta entidad fi-
nanciera mas grande de Colombiay como el banco con mayor
crecimiento en cartera con un aumento del 13% frente a un
10,3% que tuvo el sector, lo que nos permitié ganar 26 puntos
basicos de cuota de mercado en cartera, alcanzando una par-
ticipacién de 10,4%.

En cuanto a depdsitos de los clientes, nuestros recursos
aumentaron un 14,1%, lo que nos llevé a alcanzar un creci-
miento de 35 puntos basicos en nuestra cuota de mercado
en recursos, con lo cual nuestra participacion de mercado se
ubicé en 10,9%.

Especialmente meritorio fue el acompafiamiento a las empre-
sas en la recuperacion econdémica, que nos permitié alcanzar
una participacion de mercado del 745% en cartera de empre-
sas, con una ganancia de 64 puntos basicos en el afio.

15
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Por el lado de créditos a particulares, obtuvimos fuertes cre-
cimientos en facturacion de libranzas vy libre inversion (56%
y 64%, respectivamente). En comisiones presentamos creci-
mientos récord con 32% y mantuvimos niveles de solvencia y
liquidez muy buenos superando las exigencias legales.

En 2021 alcanzamos resultados financieros récord en nues-
tra historia tanto en margen de intereses como en comi-
siones, en margen bruto y neto, asi como, en utilidades
después de impuestos. En este ultimo, alcanzamos unas
ganancias después de impuestos de 895.242 millones de
pesos, un crecimiento del 90,5% en comparacion con el
ejercicio de 2020 y de mas de un 20% frente a 2019, el ulti-
mo afio antes de la pandemia.

En cuanto a los avances en digitalidad, que representa tam-
bién un compromiso inaplazable, terminamos 2021 con
cerca de dos millones de clientes digitales, de los cuales 1,3
millones sélo usan su celular para realizar transacciones di-
gitales. Ademas, mas del 40% de nuestras ventas se hacen
hoy por los canales digitales.

Otro de nuestros principales objetivos en 2021, acorde con
nuestro compromiso con el crecimiento inclusivo y sosteni-
ble y el cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Soste-
nible, fue la financiacién sostenible, donde cerramos el afio
con operaciones por mas de 1,38 billones de pesos.
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De este modo, acompafiamos por un lado, los principales
proyectos de infraestructura sostenible del pais, como es el
caso de la Primera Linea del Metro de Bogota, que se cons-
tituye en ejemplo de uso de tecnologias limpias y energias
renovables, sumado a créditos verdes y lineas de confirming
social para apoyar a las empresas en la transformacién hacia
el uso de tecnologias limpias y préacticas responsables con
sus proveedores, ademas de préstamos para construcciony
compra de viviendas sostenibles y vehiculos hibridos.

Adicionalmente, ratificamos nuestro compromiso con el
empleo y vinculamos mas de 450 nuevos colaboradores, es-
pecialmente en areas administrativas, finanzas y desarrollo
digital. Ademas, abrimos 25 plazas para jovenes en el marco
del programa Mi Primer Empleo y mas del 45% de las con-
trataciones fueron mujeres.

Con el fin de continuar cuidando a nuestros colaboradores,
invertimos mas de $13.000 millones en medidas para aten-
der a nuestros empleados durante la pandemia representa-
dos en material sanitario, adecuacién de las instalaciones y
seguimiento y atencion a su estado de salud. A estas accio-
nes se sumo el plan de vacunacién que adelantamos para
nuestros empleados, en el que participaron el 60% de ellos.
Actualmente, el 95% de nuestros funcionarios cuentan con
el esquema de vacunacién completo.

17
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Y adicionalmente, continuamos trabajando por las comu-
nidades mas vulnerables del pais beneficiando a mas de
130.000 colombianos, de las cuales mas de 70.000 fueron
mujeres y 12.000 pertenecen a minorias étnicas, a través de
iniciativas enfocadas al apoyo a la educacién, formacién en
finanzas personales, acciones sociales y de conservacion del
medio ambiente, que representaron una inversion de mas
7.800 millones.

En 2021, contamos gratamente con el apoyo de nuestros
colaboradores, quienes, a través del Programa Voluntarios
BBVA se vincularon a acciones sociales como construccién
de viviendas para familias de escasos recursos, apoyo con
alimentos a poblaciones con necesidades, actividades con
niflos y adultos en situacion de abandono e iniciativas de
restauracioén forestal y de cuidado del medio ambiente bene-
ficiando a mas de 4.000 colombianos.

Ademas del positivo balance de nuestra actividad, el 2021 fue
un afio de celebracion: cumplimos 25 afios de haber llegado
al pais. Durante este tiempo, hemos aumentado nuestra pre-
sencia y ratificado nuestro compromiso con Colombia: nos
consolidamos como el primer inversionista extranjero del
sistema financiero colombiano y el cuarto mayor inversor de
todos los sectores en Colombia.

Y asi como lo hemos hecho en estos 25 afios, esperamos
seguir contribuyendo al desarrollo del sector financiero
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colombiano, trayendo lo mejor de la banca global a Co-
lombia, gracias a nuestra experiencia en el desarrollo de
productos y servicios en diferentes geografias del mundo,
apoyados en el maravilloso talento humano colombiano.

El afio que acabamos de pasar fue de muchos aprendizajes.
2022 nos trae importantes retos e incertidumbres globales y
locales. No obstante, soy optimista y en BBVA todos somos
optimistas frente al 2022 y frente a Colombia. Estamos con-
vencidos de que el pais continuara avanzando en los grandes
retos que aun tiene en materia econdémica, social y ambiental.

Y desde BBVA cuenten con nuestro compromiso para se-
guir trabajando en hacer de Colombia un mejor pais para
todos los colombianos, con mayores oportunidades, mas
justo e inclusivo.

Mario’Pardo Bayona
Presidente Ejecutivo
BBVA Colombia
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1. Acerca de BBVA

1.1 Perfil de BBVA Colombia

GRI-102-1, GRI-102-2, GRI-102-5, GRI-102-7, GRI-102-45

En Colombia, el Grupo BBVA esta presente a través de Banco Bilbao Vizca-
ya Argentaria Colombia S.A. - BBVA Colombia, con sus filiales BBVA Asset
Management S.A. Sociedad Fiduciaria y BBVA Valores Colombia S.A. Co-
misionista de Bolsa; y también a través de BBVA Seguros Colombia S.A. y
BBVA Seguros de Vida Colombia S.A.

Su origen en Colombia esta en el entonces Banco Ganadero, que se cons-
tituyé en abril de 1956 en el marco de la Primera Feria Exposicién Agrope-
cuaria y con el apoyo de ganaderos del pais. En ese momento, la Ley 26
de 1959 definié la naturaleza juridica del Banco como de economia mixta,
con capital del sector oficial y el privado con el 20% y 80% en acciones
respectivamente. En 1992 se modificd su naturaleza juridica y en adelante
desarrollé sus actividades como sociedad anénima.
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En 1996 el Banco Bilbao Vizcaya (BBV) ad-
quirié el 34,70% del capital social, mediante
martillo de venta y suscripcion directa de ac-
ciones. En 1998 BBV incrementd su participa-
cion al 49,14% mediante una Oferta Publica
de Intercambio (OPI); en ese mismo afio mo-
dificé la razén social a BBV Banco Ganadero
y en el 2000 a BBVA Banco Ganadero. En el
2001 se realizé en EEUU y en Colombia una
OPA simultanea de acciones de Banco Gana-
dero en virtud de la cual BBVA adquirié accio-
nes ordinarias y con dividendo preferencial,
incrementando su participaciéon al 94,16% del
capital del Banco. En el afio 2004 se produce
el cambio de marca, que modificd su razon

Relacién accionaria de BBVA Colombia

Accionista A
¢ ordinarias

No. acciones

social de BBVA Banco Ganadero S.A. a su de-
nominacién actual Banco Bilbao Vizcaya Ar-
gentaria Colombia S.A. "BBVA Colombia”.

Es asi como en la actualidad BBVA cuenta
con un modelo de banca responsable ba-
sado en la busqueda de una rentabilidad
ajustada a los principios éticos, en el cum-
plimiento de la legalidad, buenas practicas,
generacion de soluciones para sus clientes,
y la creacién de valor a largo plazo para to-
dos sus grupos de valor.

Al cierre del ejercicio 2021 BBVA cuenta con
una participacion del 95,43%.

No. acciones con
dividendo preferencial

% Participacion

Banco Bilbao Vizcaya Argentaria S.A. 10.766.099.008 196.857.652 76,20%
BBV América SL. 2.511.124.962 256.150.000 19.23%
Otros 630.705.101 26.752.348 4,57%

13.907.929.071 479.760.000 100,00%

23
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En BBVA trabajamos para entregarle valor
a nuestros clientes y por crear para ellos
una experiencia positiva con cada una de
las soluciones que disefiamos para ellos.

1.2 Organigrama y estructura de negocio

La estructura organizacional de BBVA
Colombia esta dividida en unidades estraté-
gicas conformadas por ocho Vicepresiden-
cias Ejecutivas. Son ellas: “Client Solutions”,
“Corporate & Investment Banking", “Direc-
cion de Redes”, “Financiera”, “Engineering”,
“Riesgos”, “Servicios Juridicos y Secretaria
General”, “Talent & Culture”, y las areas de
presidencia: “Internal Audit”, “Comunica-
cién e Imagen”, "BBVA Research” y “Control
Interno & Cumplimiento”. Todas reportan
directamente a la Presidencia Ejecutiva
del Banco. A continuacién, describimos en
qué consiste cada una de ellas y cual es su
aporte a BBVA:

Client Solutions: es una unidad relevante
para la transformacién digital del Banco, se
encarga de:

+ Diseflar y liderar la ejecucion de la
estrategia de ventas digitales, con el
objetivo de cumplir las prioridades
estratégicas, con énfasis en los objetivos
globales y locales de digitalizacion y
ventas, apoyando el foco de marketing.

+ Maximizar la entrega de valor constante
a los clientes, haciendo realidad la trans-
formacion del Grupo BBVA en Colombia,
a través de la propuesta y priorizacion de
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iniciativas que impacten favorablemente
los indicadores estratégicos del Banco, la
conceptualizacion y disefio de soluciones
con foco en la experiencia del cliente y la
planificaciéon y ejecucion de proyectos.

Hacer foco en la estrategia de produc-
tos y clientes al dirigir, administrar

y controlar las actividades encami-
nadas hacia la investigacion, disefio,
desarrollo, innovaciéon, implantacion y
seguimiento de la estrategia, produc-
tos y servicios bancarios destinados al
segmento de clientes, aportando con
ello a la experienciay satisfaccion de las
necesidades de los clientes.

Hola Marts Carolina

Descubre agui tus
oportunidades

TARJETASDE CREDITO
Visa Corporativa

M 4 4.668.600,00 2
Cupo dispanitie

Experiencias BBVA

* Descubre promociones. >
/' Descu
- y usa tus puntos

Nos compromete el disefio e implementacion de soluciones tecnolégicas que den soporte a los procesos
de negocio. Ademas, aportamos a la transformacion de la experiencia de los clientes, tanto en los canales

digitales como en los tradicionales.
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* Definir nuevos modelos de gestion para
la red garantizando que la experiencia del
cliente en BBVA sea satisfactoriay alcance
los niveles definidos por la organizacién.

Corporate & Investment Banking: Unidad
global que se encarga de dirigir, planear y
ejecutar estrategias comerciales, financieras
y operativas para los clientes corporativos,
generando un valor agregado en cada una de

sus unidades de negocio mediante la ejecu-
cién de dichas estrategias, que permitan el
cumplimiento de los objetivos propuestos, asi
como la entrega de soluciones integrales a las
necesidades de las empresas y las industrias.

Direccion de Redes: unidad que engloba la
implantacién de estrategias de distribucion.
Considera y maneja variables de segmen-
to, producto y canal para crear una oferta

Ll

y a las necesidades de nuestros clientes. Para ello contamos con un equipo humano competente, compro-

metido y en constante crecimiento.
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A través de nuestras diversas

areas garantizamos la correcta ejecucion

y sostenibilidad de nuestro negocio

de valor al cliente, buscando asi potenciar y
generar valor a los negocios estructurados
(vinculacién, profundizacion, retencion, tran-
saccionalidad y rentabilidad) para competir
en el nuevo entorno. Sus principales respon-
sabilidades son:

« Garantizar la ejecucion, la evolucion del
negocio, cuenta de resultados y buen
funcionamiento de la Red.

» Establecer las prioridades de actuacién
de toda la red y areas dependientes, con
marco en las directrices definidas por el
Comité de Negocio.

* Responder por la completa aplicacion de
los esquemas de direccion definidos por
BBVA Colombia para sus oficinas.

Financiera: esta unidad que se enfoca en
garantizar el correcto, oportuno y adecuado
control de la gestion financiera, asi como el
permanente seguimiento de los sistemas
de informacién financiera, apalancando las
prioridades estratégicas para mejorar la
rentabilidad y sostenibilidad del negocio.

De igual forma, es la unidad que se encarga
de liderar la agenda unica de inversiéon de los
proyectos del Banco. Asi mismo, coordina
la implementaciéon de las estrategias para
mantener una adecuada estructura del
balance del Banco, de manera que permita
el logro de los objetivos propuestos, a través
de la gestién de los riesgos estructurales del
Balance y la liquidez del Banco.
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En BBVA contamos con un modelo de banca responsable basado en una rentabilidad ajustada a los principios
éticos, al cumplimiento de la legalidad, las buenas practicas, la generacion de soluciones para sus clientes, y
la creacion de valor a largo plazo para todos sus grupos de valor.

Engineering: comprende aspectos tan
relevantes como la definicién, desarrollo e
implementacion de soluciones tecnolégicas
que dan soporte a los procesos de negocio,
asegurando su correcto y eficiente funciona-
miento. Ademas, aporta a la transformacion
de la experiencia de los clientes, tanto en los
canales digitales como en los tradicionales.

Dentro de sus responsabilidades principales
comprende:

Gestionar y controlar los procesos opera-
tivos y preventivos que dan soporte a las
unidades de negocio y de su mejora conti-
nua, para poder entregar mejores servicios
tanto al cliente interno como externo.

Gerenciar la infraestructura de la tecnolo-
giainstalada, acorde con las directrices del
negocio y del Banco, marcando tendencias
y soluciones que estén a la vanguardia y
respondan a las necesidades requeridas.
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Fortalecer elmodelo de gobierno de datos;
construir las capacidades necesarias con
las distintas areas que desarrollan produc-
tos y soluciones basadas en datos; crear y
extender una cultura del dato en el Grupo,
acelerando el proceso de transforma-
cién hacia una organizacion data-driven,
es decir, hacia cultura empresarial de un
entorno digitalizado, que utiliza los datos
para mejorar su funcionamiento, opera-
cién y servicios.

Definir y fortalecer la estrategia y procedi-
mientos, protocolos y metodologias para
garantizar el 6ptimo funcionamiento de los
procesos de seguridad de la informacion.

Asegurar la definicion y metodologia
a seguir en la implementacién de los
procesos enlasdiferentes areas, buscando
la optimizacién y eficiencia en los mismos.

Garantizar la entrega de proyectos estra-
tégicos con practicas de integracion
continua, devops (integracién de desa-
rrollo y operaciones, asi como la union
de personas, procesos y tecnologia),
que mejoran la experiencia de nues-

tros clientes y le ofrecen valor, tanto en
productos como en servicio.

Riesgos: esta unidad se focaliza en preservar
la solvencia del Banco, apoyar las lineas estra-
tégicas y asegurar el desarrollo del negocio,
mediante la gestion y control eficiente del
riesgo crediticio, del mercado, de la liquidez
y del interés estructural de BBVA Colombia,
a través de la adecuada implementacion de
procesos, estructura, circuitos, metodolo-
gias, politicas, aplicativos y herramientas. Asi
mismo, desarrolla la gestion administrativa de
la recuperacion del riesgo, orientando todos
los esfuerzos al logro de la mayor recupera-
cién en el menor tiempo posible.

Servicios Juridicos y Secretaria General:
se centra en proporcionar un éptimo aseso-
ramiento juridico para que BBVA Colombia
desarrolle su actividad de acuerdo con lo
establecido legalmente. Asi mismo, defiende
de manera oportuna y eficiente los intereses
de BBVA Colombia, y logra una adecuada
cobertura del riesgo legal.

Talent & Culture: su eje es la estrategia de
BBVA, asi como en la definicién y orientacion
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de adecuadas politicas de las personas, que
incorporan el marco laboral legal y facilitan
la gestidn integral de nuestros empleados.
T&C asegura que BBVA cuente con la organi-
zacién adecuada en términos de estructura,
dimensionamiento, roles, responsabilidades
y modelo de relacion. Ademas, propende
por la diversidad y equidad en la atraccion,
desarrollo, retencién y gestidon de personas,
garantizando el acompafiamiento a la estra-
tegia y transformacion del Grupo.

Areas de Staff de Presidencia:

* BBVA Research: es la unidad responsa-
ble del servicio de estudios econdmicos y
de promover y desarrollar las relaciones
institucionales, proyectando las variables
claves de la economia colombiana, de
forma tal que permita prever oportunida-
desy riesgos del negocio y del balance de
BBVA Colombia.

* Internal Audit: se enmarca en la orien-
tacion y ejecucioén de auditorias indepen-
dientes que contribuyen a satisfacer las
necesidades de la entidad y las expecta-
tivas de los accionistas con servicios de
valor agregado.

Comunicacion e Imagen: se focaliza
en planificar e implementar el desarro-
llo de la comunicacién y las relaciones
institucionales de BBVA Colombia con
los diferentes grupos de valor. Planifica
y ejecuta los programas de Responsabi-
lidad Corporativa y de patrocinios insti-
tucionales, apegados a los principios y
prioridades estratégicas del Banco.

Control Interno y Cumplimiento:
unidad responsable del modelo de control
interno en BBVA Colombia; logra una
transversalidad en todas las areas que
permite mitigar de manera mas eficaz los
riesgos no financieros. Igualmente, dirige
la segunda linea de defensa e impulsa el
modelo global de gestién y control de los
riesgos no financieros en la jurisdiccion.
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1.3 Organigrama Vicepresidencias Ejecutivas y Areas Staff

Mario Pardo Bayona

Guillermo Andrés Gonzaélez Vargas ‘ Carlos Alberto Rodriguez Lépez

Hernando Alfonso Rodriguez Sandoval German Enrigue Rodriguez Perdomo

Gregorio Blanco Mesa Jorge Alberto Hernandez Merino
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VICEPRESIDENTES

Alfredo Lépez Baca Calo ! Ulises Canosa Sudrez

AREAS DE PRESIDENCIA

Juana Téllez Corredor k Constanza Garcia Nieto
DIRECTOR STAFF X DIRECTOR STAFF

Sandra Meza Cuervo - Carlos Tolosana Gémez
DIRECTOR EJECUTIVO DIRECTOR EJECUTIVO
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1.4 Entorno macroeconomico y perspectivas econémicas

Entorno macroeconémico
GRI-203-2

En 2021, la recuperaciéon econémica inicié
con fuerza en Colombiay en el mundo, sobre
todo por la implementacion del sistema de
vacunacionenlospaisesdesarrollados,desde
finales de 2020, y en los paises emergentes,
mayormente en el primer trimestre de
2021. La confianza de los empresarios y
los hogares aumentd, en un ambiente de
menor riesgo sanitario por la protecciéon de
la vacuna, y se mantuvo un aumento rapido e
intenso de la demanda interna, acompafado

de un repunte del comercio global, con el
apoyo de los gobiernos nacionales y politicas
monetarias todavia expansivas.

En nuestro pais, los pocos confinamientos
que hubo durante el afio fueron focalizados
por ciudades, horarios y actividades, menos
prolongados y con un alcance sectorial
también menor que el vigente en 2020.
Ademas, estos confinamientos permitieron
la apertura mas completa y generalizada
de los servicios de interaccion social, tanto
asi, que la mayoria de ellos tuvieron aforos
plenos permitidos al final del afio 2021.

Gracias al compromiso de nuestros
colaboradores y a la confianza por parte de
nuestros clientes, superamos los momentos
dificiles que nos dejo la pandemia.
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El proceso de vacunacion del pais fue clave
para cumplir con estos propdsitos. Al cierre
de 2021, el 76% de la poblacion del pais
tenia al menos una dosis de los bioldgicos
disponibles, el 56% habia completado su
esquema de vacunacién y el 7% tenia una
dosis de refuerzo. Con estas cifras, Colombia
se ubicé por encima del promedio global
de vacunacion y, también, por encima del
promedio latinoamericano.

La politica fiscal siguié siendo clave
en la recuperacion. En primer lugar, se
mantuvieron los subsidios extraordinarios
a otros grupos de poblacién no cobijados
bajo el esquema permanente de subsidios,
lo cual ayudd a mantener creciente el gasto
basico (alimentos, principalmente) a lo
largo del afio, incluso frente a la elevada
base estadistica que implicaba su buen
comportamiento de 2020. En segundo lugar,
el Gobierno apoyé la creacién del empleo
con la continuacién del Programa de Apoyo
al Empleo Formal -PAEF-, el cual habia
sido creado en 2020 como respuesta a la
crisis generada por la pandemia. Bajo este
programa, el Gobierno pagé parte del salario
de las personas contratadas en empresas de

menos de 50 trabajadores y que hubieran
tenido una caida en los ingresos a causa de la
pandemia, siendo incluso mayor este apoyo
si se trataba de una empleada mujer.

Adicionalmente, el gasto asociado a las vacu-
nasy la asignacién de un mayor presupuesto
por la gratuidad de la educacién publica para
los ingresos bajos, también impulsaron el gas-
to publico. En total, este rubro volvié a crecer
por encima del PIB, siendo uno de los com-
ponentes mas dinamicos en el crecimiento
del afio. Ademas, estas medidas, entre otras
razones, explicaron el mantenimiento de un
elevado déficit fiscal del Gobierno Nacional
Central (de 7,1% del PIB en 2021), pese a la
recuperacion, por encima de lo esperado, del
recaudo tributario.

El desempefio del consumo privado también
fue sobresaliente, impulsado por varios
factores. Por una parte, los hogares tuvieron
una mayor confianza, la cual les permitio
un menor temor a perder el empleo y unas
expectativas positivas sobre su futuro,
llevandolos a tomar mas decisiones de
compra. Por otra, el ingreso de los hogares
se apoyd en la recuperacion del empleo y la
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masa salarial del pais, el mayor ahorro por el
gasto retenido de 2020, que se usoé para las
transacciones de 2021, las mayores remesas
y los ingresos regionales por el elevado valor
de la cosecha cafetera.

El gasto privado también se incrementé gra-
cias a un cambio en los habitos de los ho-
gares: aumentaron considerablemente la
propensiéon a consumir, reduciendo, conse-
cuentemente, la proporciéon del ingreso que
se ahorra. Es decir, los hogares no solo usaron
el ahorro generado en 2020, cuando los con-
finamientos mas fuertes les restringieron las
decisiones de gasto, sino que, al mismo tiem-
po, durante 2021, asignaron una mayor pro-
porcién de los nuevos ingresos para el gasto.
Este ultimo factor impulsé el crecimiento de
la demanda interna durante el 2021, incluso
por encima de la generacion de ingresos.

Sin embargo, una continuacién de esta
tendencia, podria reducir a mediano plazo el
ahorro de la economia, una variable que es
clave para financiar la inversién, aumentar la
capacidad de produccioén futura y acelerar el
crecimiento potencial del pais. Asimismo, las
bajastasasdeahorro,yelelevadocomponente

importado del gasto de consumo e inversion
internos, explicaron un incremento del déficit
de la cuenta corriente hasta 5,6% del PIB,
segun las estimaciones de BBVA Research.

Durante el afio 2021, el consumo de los ho-
gares se mantuvo principalmente impulsado
por el gasto en bienes, mas que en servicios,
excepto, en el caso de estos ultimos, del fuer-
te crecimiento de las apuestas digitales. De
resto, los servicios de interaccion social, tra-
dicionalmente asociados a entretenimiento
y turismo, aun se mantienen rezagados con
respecto a los otros grupos de consumo. El
mayor crecimiento del grupo de bienes no fue
un caso exclusivo de Colombia, sino también
de la mayoria de paises del mundo.

En parte, esta mayor demanda mundial
generd algunos de los cuellos de botella
gue se observaron, pues la produccion y la
logistica de transporte no crecieron al mismo
ritmo que el gasto global de bienes. Como
resultado, las presiones de costos y de precios
internacionales surgieron, con efectos sobre
las decisiones de politica monetaria y sobre la
cadena de abastecimiento global de materias
primas y de productos finales. En efecto, en
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Estados Unidos, la Junta de la Reserva Federal
(FED por sus siglas en inglés) inici6 el tapering
(reduccion de las expansiones monetarias) a
finales de 2021y, se espera, que incremente
su tasa de interés en 2022.

En Colombia, la politica monetaria inicié un
ciclo de incrementos de las tasas de interés,

llevandolas de 1,75% (la minima tasa histdrica
que se habia logrado en 2020), hasta el 3%.
Este ultimo nivel todavia se ubicaba en terreno
expansivo, si bien los incrementos eran una
respuesta a las presiones de inflacion que se
verificaron en el pais y al incremento de las
expectativas de precios futuros. La transmision
de estas decisiones de politica a las tasas de

A pesar de los efectos causados por la pandemia, en BBVA Colombia nos hemos sumado a la dinamica de
recuperacion que evidencia la actividad econémica
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interés del mercado se dio gradualmente,
siendo mas inmediata y completa en las tasas
interbancarias, sin afectar la dinamica de
recuperacion que se venia dando en el crédito
a hogares y empresas y que se explicaba por
la recuperacion de la actividad econémica y la
solidez que mantuvo el sistema financiero.

En 2021, la inflacién termind en 5,6% anual,
impulsada por los mayores precios de los
alimentos, la devaluacion del tipo de cambio
y los bajos inventarios en algunos sectores
de la economia. Especificamente, el tipo de
cambio promedio tuvo un incremento de
1,4%, por el fortalecimiento del ddlar a nivel
global, la volatilidad interna generada por los
déficit fiscal y externo, la pérdida del grado de
inversiony los problemas logisticos derivados
de las protestas de abril y mayo. Estos
ultimos, sumados a los rezagos en los envios
internacionales y a la creciente demanda
interna, determinaron una reduccién de los
inventarios de la industria y el comercio, los
cuales implicaran presiones sobre los precios,
por un lado, e incentivos al aumento de la
actividad productiva local, por el otro. De
hecho, la produccién industrial ya reaccioné a
este impulso con aumentos en la produccién

e incrementos en el empleo, aunque de menor
magnitud en el ultimo caso. Con todo, este
sector ya superd, en términos de produccién,
las cifras de antes de la pandemia.

La recuperacién de la produccién interna,
junto con la aceleracién de la construccion
de la vivienda, llevaron a un ciclo alcista en la
inversion fija en Colombia. Los productores
se mantuvieron con elevados indices de uso
de la capacidad instalada, incentivandolos
a incrementar las compras de maquinaria
y equipo. Asimismo, la aceleracién de las
compras de Viviendas de Interés Social -VIS-,
apoyadas por los subsidios publicos vigentes,
permitié que este afio se mejoraran los indices
de iniciacion de obras residenciales.

Al contrario, los otros componentes de la in-
version mostraron un bajo dinamismo. Prime-
ro, las obras civiles solo crecieron en el com-
ponente minero y, mas moderadamente, en
las obras financiadas con regalias. Los demas
rubros, relacionados con vias de transporte,
acueductos y ductos paratelecomunicaciones,
mostraron desempefios mediocres. Segundo,
la edificacion comercial (oficinas, locales, etc.)
tardaran en recuperarse pues mantienen ele-
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Los avances en digitalizacion que se dieron
en los momentos mas fuertes del
confinamiento se mantuvieron, en su
mayoria, en 2021.

vados niveles de inventarios y de vacancia en
los mercados primario y secundario.

Entotal, el PIB de 2021, impulsado por el consu-
mo final y la inversidon en maquinaria y equipo
y en vivienda, crecié 10,6%. El crecimiento del
consumo privado fue 14,6% y de la inversion
fija 11,2%. Las importaciones, como resultado
de una elevada demanda interna, se incremen-
taron con fuerza, en 27,5%, y las exportaciones,
aungue acelerandose de a poco en los bienes
no tradicionales, limitaron su desempefio por la

baja produccién de petréleo y carbén. En total,
crecieron 14,2%.

En este contexto, los mercados financieros
tuvieron otro afio de elevada volatilidad, algo
que ha sido comun a la mayoria de los paises
emergentes. La cotizacion de los activos lo-
cales (TRM, TES, entre otros) reaccionaron,
sobre todo, a las expectativas sobre la politi-
ca monetaria internacional, en medio de las
presiones al alza de la inflacién global, y a la
consolidacion de decisiones o a las sefiales
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Desde 2020 BBVA situé la sostenibilidad entre sus prioridades estratégicas, con el fin de acompafiar y ayudar
a sus clientes a transitar hacia un mundo mas sostenible. En 2021 ratificamos ese compromiso con la financia-

cién de operaciones sostenibles por 1,3 billones de pesos.
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que las autoridades monetarias han dado
sobre el retiro gradual del estimulo mone-
tario. El tipo de cambio, como se dijo antes,
permanecié en niveles altos por el fortaleci-
miento del délar en un escenario de mayores
primas de riesgo en los paises emergentes.
Las tasas de los titulos de deuda publica se
incrementaron, en parte por el entorno glo-
bal, pero también como respuesta a la dina-
mica fiscal del pais. Y los flujos de capitales
de portafolio fueron bastante inestables a
lo largo del afio, con meses intermedios de
buenas entradas, pero con uninicio y un final
de aflo con salidas importantes.

Esta volatilidad de los flujos de portafolio fue
compensada por una entrada importante de
divisas para el sector publico, producto de
los préstamos externos y el importe entre-
gado por el FMI a sus paises socios, del cual
Colombia recibié 2.790 millones de ddlares.
Ademas, acompafiaron la entrada de cerca
de 11.000 millones de délares de inversion
extranjera directa para que el pais tuviera
una casi completa financiacién del déficit en
la cuenta corriente de 2021. Al final, el pais
debié tener una pequefia desacumulacion
de reservas, manteniendo, en todo caso, un

nivel elevado de estas respecto al PIB (de al-
rededor de 19%).

La digitalizacién y su impacto en el
comportamiento del cliente

Los avances endigitalizacién que sedieronen
los momentos mas fuertes del confinamiento
se mantuvieron, en su mayoria, en 2021. Con
datos al primer semestre de 2021, el 70%
de las operaciones financieras se hicieron
mediante canales digitales, respecto al
73% de 2020. Ademas, el porcentaje de
las operaciones en las oficinas fisicas se
mantuvo en 4%. Recordemos que, antes de
la pandemia, estas participaciones eran 64%
y 7%, respectivamente.

El incremento en la digitalizacion se explica
por el mayor acceso a internet y por la mayor
apropiacion digital de la poblacién colombiana.
En el primer caso, durante el primer semestre
de 2021, el numero de accesos fijos a internet
crecid 9,6% anual, acelerandose con respecto
al registro de 2020, cuando aumentd en
8,6% en todo el afio. Ademas, el nimero de
accesos pasé de 70 millones en 2019 a 76
millones en 2020 y 8,2 millones a junio de
2021. En el segundo caso, no solo aument? el
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conocimientoy uso de lainternet, sino también
la utilizacion productiva del mismo.

El 39% de la poblaciéon colombiana conoce
y usa el internet (frente al 22% de antes de
la pandemia) y, de estos, el 55% lo utiliza
para transacciones o para educacion, lo cual
antes de la pandemia solo llegaba al 33%.

Por otra parte, se mantuvo el proceso de
bancarizacién en el pais. En marzo de 20217,
el 89,4% de la poblacién accedia, al me-
nos, a un producto formal, un aumento de
1,6 puntos porcentuales frente al cierre de
2020. Esto significé la bancarizaciéon de
32,7 millones de adultos.

Perspectivas econémicas para 2022

Para 2022, BBVA Research espera un creci-
miento de 4,0% del PIB, cifra que puede ser
mayor en la medida que los precios del petro-
leo se estan cotizando por encima de lo espe-
rado y el consumo de los hogares se mantiene
fuerte. En cualquier caso, significara una des-
aceleracion con respecto al fuerte crecimiento
de 2021y el inicio del aterrizaje gradual de las
tasas de crecimiento a cifras mas sostenibles
a mediano plazo.

Durante el afio, la dindmica del PIB tendra dos
periodos bien diferenciados. En los dos prime-
ros trimestres del afio, la expansioén interanual
sera alta, impulsada por la baja base estadisti-
ca del mismo periodo de un afio atras (por los
confinamientos y los problemas logisticos en
medio de las protestas), el alto nivel de activi-
dad que alcanzé la economia en diciembre de
2021 (efecto arrastre) y el mantenimiento de
un elevado consumo de los hogares.

En el segundo semestre, la variacién interanual
sera menor por la existencia de altos niveles de
actividad afinales de 2021, que implica una muy
exigente base estadistica. Ademas, por los efec-
tos negativos de los incrementos de la inflacion
y las tasas de interés sobre las decisiones de
gasto de los hogares y las empresas. Por |o tan-
to, la tasa anual de crecimiento se desacelerara
a lo largo de 2022, porgue no se espera repetir
el fuerte incremento de la demanda interna que
se dio al avanzar el afio anterior.

En el crecimiento de 2022 habra grandes dife-
rencias con respecto al desempefio de 2021.
Primero, el consumo final, tanto privado como
publico, dejara de ser la principal fuente de ex-
pansion econdmica y le pasara el liderazgo a
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las exportacionesy lainversion fija. El consumo
privado se desacelerara, pese al mejor panora-
ma del mercado laboral, por la inexistencia de
ahorro previo, algo con lo que si contaban los
hogares en 2021.

Otra causa de la desaceleracién del consumo
privado sera la reduccion progresiva que ten-
dra la propension a consumir (el porcentaje del
ingreso que se destina al gasto), por la persis-
tencia de elevadas tasas de informalidad y por
la exigente base estadistica que tienen algunos
grupos de bienes que crecieron fuertemente
el afio anterior (semidurables como vestuario
y calzado, por ejemplo). Eso si, el incremento
del salario minimo, de 10,07%, ayudara a au-
mentar el consumo del grupo poblacional que
devenga este tipo de ingreso, compensando en
parte el deterioro del empleo formal que pue-
de implicar esta decision. En total, el consumo
privado crecera bastante menos que en 2021.

Segundo, el consumo publico, aunque se des-
acelerara en 2022, hasta un crecimiento infe-
rior al del PIB, seguira siendo relevante porque
se mantienen los gastos asociados a la com-
pra de vacunas, el incremento real positivo
de los salarios de los empleados publicos vy la

permanencia de algunos subsidios transitorios
aprobados en la reforma tributaria de 2021. El
déficit fiscal, por lo tanto, se mantendra por en-
cima de 5%, permitiendo una pequefia reduc-
cién de la deuda publica, pero manteniéndola
cerca del 64% del PIB.

Tercero, las importaciones tendran un menor
crecimiento que en 2021, no solo porque la
demanda interna crecera a una tasa mas mo-
derada, sino también porque el perfil de expan-
sion del consumo y la inversion sera diferente.
Por una parte, el consumo privado estara mas
impulsado por el grupo de servicios de interac-
cién social que por el grupo de bienes, determi-
nando un menor incremento de la importacion
de productos de consumo y una recuperacion
del empleo en los sectores asociados a entre-
tenimiento y turismo.

Por otra parte, la dinamica de la inversién sera
mas explicada por elincremento de las obras ci-
viles que por la compra de maquinaria y equipo,
con un componente mucho mas importado, y la
construccion de vivienda. Estas dos ultimas se
mantendran, en todo caso, en terreno positivo
gracias al elevado uso de capacidad instalada
gue presenta la economia y a las ventas de vi-
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vienda en niveles récord de 2021, pero disminui-
ran fuertemente su desempefio interanual.

Las obras civiles estaran explicadas por la con-
tinuacion e iniciacion de grandes obras de in-
fraestructura (adjudicaciones de 4G y 5G, me-
tro de Bogota, sistemas de transporte masivo
de otras ciudades, entre otros) y por la mayor
ejecucion de obras por alcaldes y goberna-
dores, los cuales tuvieron una baja capacidad
de proyectar obras en los dos primeros afios
de su gobierno, muchos mas afectados por la
pandemia. Como un todo, la inversion fija total
crecera menos que en 2021, pero por encima
del PIB total, explicada mayormente por los
componentes menos relacionados con la im-
portacién de productos. No obstante, el défi-
cit exterior se mantendra elevado, en cerca de
5,0% del PIB, debido al mayor envio de divi-
dendos al extranjero, luego de la recuperacion
sobresaliente que tuvo la economia (y las utili-
dades empresariales) en 2021, pero matizado
por los mayores precios del petrdleo.

Cuarto, el crecimiento de las exportaciones,
que también se ubicara por encima de la ci-
fra para el PIB, se dara por el incremento de
la produccién minera, industrial y agricola y

la existencia de altos precios internacionales.
Asimismo, la demanda externa de los prin-
cipales socios comerciales del pais se man-
tendra creciente, aunque a una tasa inferior
a la registrada en 2021, mas asociada, esta
ultima, a un repunte global después de la re-
cesion provocada por la pandemia. Con esto,
los envios de productos no tradicionales, mas
explicados por la demanda externa que por la
capacidad interna de produccion, se manten-
dran crecientes.

La inflacion mantendra su tendencia al alza du-
rante la primera mitad de 2022. En parte por
la existencia de altos costos internacionales
para las materias primas y el mantenimiento
de tarifas elevadas para el transporte inter-
nacional de mercancias, lo cual seguira trans-
mitiéndose a los costos de produccion y a los
precios al consumidor internos. Pese a que se
moderaran los costos globales en la segunda
parte del afio, permaneceran en niveles eleva-
dos aun.

Al mismo tiempo, la inflacion también estara
presionada al alza por el ajuste de precios en
los servicios de interaccion social, el cierre pro-
gresivo de los excesos de capacidad instalada,
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pues se logra gradualmente el nivel del pro-
ducto potencial, y la depreciacion del tipo de
cambio por las decisiones monetarias en los
paises desarrollados y el contexto econdmi-
co-politico del periodo electoral que se aveci-
na. De hecho, el tipo de cambio se mantendra
en niveles elevados en 2022 y con alta volati-
lidad, como consecuencia de la valoracion de
los precios del petrdleo, el incremento de las
primas de riesgo global y el entorno electoral.

La inflacion terminara el afio 2022 en 5,7%,
pero tendra maximos cercanos al 8% en
el primer semestre. Con esto, el Banco de la
Republica continuara el ciclo de incrementos

de la tasa de interés, de una forma muy ace-
lerada en la primera mitad del afio, pero de-
jandola inalterada en la segunda parte. Al final
del afio, la tasa de intervencién esperada se
ubicara por encima de la tasa neutral, es de-
cir, se tendra una tasa contraccionista para la
actividad econdémica. Aun asi, se espera que
las tasas positivas de crecimiento de la acti-
vidad econdmica impulsen una aceleracion
adicional del crédito del sistema financiero.
Mientras que las mayores tasas de interés
ayudaran a aumentar los niveles de ahorro de
la economia y permitirdn un crecimiento mas
sostenible en el mediano y largo plazo.

1.5 Digitalizacion, nuevos consumidores y sostenibilidad

Sostenibilidad

En congruencia con la estrategia general del
Banco y los Objetivos de Desarrollo Sostenible
—0ODS-, en el 2021 realizamos operaciones por
mas de $1.38 billones en financiacion sosteni-
ble, es decir, financiacién de proyectos y ope-
raciones relacionados con el medioambiente,
energias verdes, y con proyectos sociales o de
crecimiento inclusivo.

Sobresalié la movilidad sostenible, con la fi-
nanciacion por mas de $107.355 millones en
vehiculos particulares y para empresas con
menores emisiones y operaciones como la
otorgada al proyecto de la Primera Linea del
Metro de Bogotd por $339.000 millones con
la que acompafiamos uno de los proyectos de
infraestructura mas importantes del pais y
que al ser un tren eléctrico se convierte en un
hito de la financiacién sostenible.
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En vivienda certificada como sostenible finan-
ciamos mas de $117.000 millones, tanto en la
construccién como en la compra de vivienda
que valida un ahorro minimo de 25% tanto en
el consumo de energia como en el consumo de
agua, ademas de la financiacién por $98.533
millones en vivienda de interés social, certificada
como primera vivienda, impulsando de esta ma-
nera un futuro mas incluyente para nuestro pais.

Otro hito importante se logré con el primer
KPI linked loan del sector turistico asociado a
la reduccion del consumo de energia del Hotel
Las Islas, esta operacién de $70.000 millones
abre un camino en este tipo de financiacion
para las empresas.

Digitalizacion

BBVA cerr6 2021 con cerca de 1,3 millones de
clientes moviles digitales y con una penetra-
cién del 38,66% en las ventas de productos
que se realizan por los canales digitales. Este
resultado, es consecuencia de que después
de la pandemia el consumidor colombiano es
mas digital y ha incrementado el uso de estos
canales.

En cuanto a la contrataciéon de productos di-
gitales, dos de los productos que mas se con-
trataron por las plataformas digitales fueron
la apertura y consulta de cuentas de ahorro
y la realizacién de pagos. Entre las funciones
mas consultadas esta la activacién de la hue-
lla como filtro de seguridad y las notificacio-
nes de movimientos.

Cabe resaltar, que a través de la app de ban-
ca movil también se puede hacer la contrata-
cidon de cuentas de ndmina, tarjetas de crédi-
to, portafolios de inversidn, entre otras. Dada
la tendencia de los consumidores, se estima
que en 2022 el 47% de sus nuevos clientes se
vincularan a través de los medios digitales.

Segln los datos a diciembre de 2021, el nume-
ro de clientes digitales que hacen uso frecuen-
te de la app de banca mévil, ingresan como mi-
nimo una vez cada tres meses, obteniendo asf
un crecimiento del 35% frente a 2020.

Para 2022, se estima un crecimiento del 20%
en la penetracion digital, gracias al fortaleci-
miento de la oferta digital tanto para personas
naturales como para Pymes.



Informe individual Colombia 2021

Dos de los productos que mas se contrataron por las plataformas digitales de BBVA fueron la apertura y con-
sulta de cuentas de ahorro y la realizacién de pagos. Entre las funciones mas consultadas esta la activacion de
la huella como filtro de seguridad y las notificaciones de movimientos.

El aumento del uso del internet fue evidente
en estos aflos de pandemia. Segun las cifras,
entre los colombianos que utilizan internet, el
uso productivo de éste pasé de 33% antes de
la pandemia a 55% a finales de 2020, confir-
mando que vamos por buen camino y que el
camino a seguir es por medios digitales.

Adicionalmente, estos fueron algunos hitos
importantes que se tuvieron en venta digital:

Rescate a cuenta némina: con una mejo-
ra en la tasa de conversion de la cuenta, que
elimina fricciones e incidencias y recupera
nuestro canal digital vinculante. Logramos
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abrir 117,000 cuentas durante el afio, logran-
do colocar mas de 11 mil cuentas en diciem-
bre por medios digitales.

Tarjetas de Crédito Digitales: se observd
un aumento en la tasa de oferta de producto,

1.6 Entorno regulatorio

lo cual nos permitié vincular 7.700 tarjetas
de crédito a lo largo del afio, y lograr mas de
4.000 altas en diciembre de 2021.

Colocacién de 117.000 consumos de alto va-
lor por medio de pre aprobados one click.

Durante el 2021 el entorno regulatorio tuvo
especial énfasis en contrarrestar los efectos
econdmicos y sociales derivados de la emer-
gencia causada por el Covid-19. Puntualmen-
te, para el sector financiero los esfuerzos se
enfocaron en la necesidad de contar con un
mercado de capitales y sistema financiero
robusto alineado con el contexto de transfor-
macién digital, con el fin de garantizar el creci-
miento econdmico y generar bienestar social.

BBVA Colombia realizé seguimiento perma-
nente a las novedades en materia legislativa,
permitiendo la adaptacion oportuna a las nue-
vas regulaciones y empleando los criterios mas
eficientes en su implementacion. El Banco dio

cumplimiento a los requerimientos legales que
rigen la actividad bancaria y ejecutd sus ope-
raciones de acuerdo con las instrucciones que
para el efecto impartieron las autoridades, en-
marcando y ajustando siempre su actividad a
los lineamientos legales.

Teniendo en cuenta lo anterior, y por consi-
derarlo de interés para todos nuestros gru-
pos de valor, a continuaciéon, presentamos
la regulacién mas relevante emitida por las
autoridades en el 2021:

Nuevas leyes

Ley 2102 de 2021: establece la reduccién
de la jornada laboral semanal de manera gra-
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dual, sin disminuir el salario ni afectar los de-
rechos adquiridos y garantias de los trabaja-
dores. Esta reduccién gradual inicia dos afios
después de la entrada en vigencia de la Ley, al
cumplirse este término se reducira 1 hora de
la jornada laboral semanal, al siguiente afio se
reducira otra hora. A partir del cuarto afio de
vigencia de la Ley, se reduciran 2 horas cada
afio hasta llegar a 42 horas semanales.

Ley 2121 de 2021: crea el régimen de trabajo
remoto. Es una forma de ejecucion del contra-
to de trabajo en la cual toda la relacién labo-
ral (desde su inicio hasta su terminacion) se
debe realizar de manera remota, mediante la
utilizacién de tecnologias de la informacion y
las telecomunicaciones. EI empleador debe-
ra poner a disposicion del trabajador remoto
todas las herramientas y equipos. Cualquier
trabajador podra acogerse a esta nueva for-
ma de ejecucién del contrato de trabajo, lo
anterior siempre que medie la concurrencia
de voluntades entre trabajador y empleador.

Ley 2155 de 2021: ley de inversion social
mediante la cual se adopta un conjunto de
medidas de politica fiscal que operan de ma-
nera articulada. Las instituciones financieras

deberan liquidar unos puntos adicionales al
impuesto de renta y complementarios duran-
te los periodos 2022 — 2025. Respecto de las
operaciones de factoring, los bancos podran
inscribirse en la plataforma RADIAN de la
DIAN y con ello posibilitar la negociacion de
las facturas electrénicas, sin que se convier-
tan en facturadores electrénicos.

Ley 2157 de 2021: establece disposiciones
generales del Habeas Data conrelaciénalain-
formacion financiera, crediticia, comercial, de
servicios y la proveniente de terceros paises.
Con el cumplimiento de ciertos requisitos,
busca la eliminacién de registros negativos de
personas reportadas en centrales de riesgo.
No se puede consultar esta informacién para
la toma de decisiones laborales, tampoco
puede utilizarse para fines diferentes al ana-
lisis o calculo del riesgo crediticio del titular.

Nuevos Decretos

Decreto 109 de 2021: establece el Plan Na-
cional de Vacunacion contra el Covid-19. In-
dica la poblacién objeto, los criterios de prio-
rizacion, las fases, la ruta para la aplicacion
de la vacuna, las responsabilidades de cada
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"En el Banco estuvimos atentos a cumplir
y apoyar la reglamentacion relacionada
con el Plan Nacional de Vacunacion
contra el Covid - 19"

actor y el procedimiento para el pago de los
costos de su ejecucion.

Decreto 151 de 2021: modifica el Decreto
2555 principalmente en lo relacionado con
el régimen de revelacion de informacion por
parte de los emisores de valores. Se resaltan
los principales aspectos: i) Amplia la lista de
hechos sujetos al reporte de informacién
relevante y determina la informacién que
debe ser reportada; ii) Los emisores deberan
mantener actualizado el Registro Nacional
de Valores (RNVE), remitiendo a la Superin-
tendencia Financiera la informacién peri6-
dica y relevante; iii) Las 6rdenes de trans-

ferencia de dinero o valores que ingresen a
un sistema de compensacion y liquidacion
de operaciones de valores se entenderan
aceptadas cuando hayan sido ingresadas al
sistema y confirmadas por los participantes.
Aplica también para los sistemas de pago vy
los sistemas de compensacion y liquidacién
de operaciones de divisas.

Decreto 257 de 2021: modifica el Decreto
Unico Reglamentario del sector vivienda, es-
tableciendo condiciones de los créditos de
vivienda individual a largo plazo. Indica, para
vivienda VIS y no VIS, el porcentaje maximo
que puede financiarse respecto del valor del
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inmueble y el porcentaje maximo de la pri-
mera cuota del crédito con respecto a los
ingresos familiares. Estos porcentajes apli-
can también para las operaciones de leasing
habitacional destinado a la adquisicién de
vivienda familiar.

Decreto 660 de 2021: reglamenta las alian-
zas con entidades de derecho privado para
la adquisicién de vacunas. Las personas juri-
dicas de derecho privado, individualmente o
mediante figuras de representacion de un nu-
mero plural de estas, podran adquirir vacunas
contra el Covid-19 a través de la celebracion
de contratos o alianzas con la Unidad Nacio-
nal para la Gestién del Riesgo de Desastres.

Decreto 890 de 2021: establece que cual-
quier empresa afectada por las causas que
motivaron la declaratoria del Estado de Emer-
gencia (conforme al Decreto 417 del 17 de
marzo de 2020), que suscriba un acuerdo de
reorganizacion y que de conformidad con su
régimen legal tenga capacidad para hacerlo,
podra convertir sus créditos en bonos de ries-
gos (ordinarios o convertibles). Lo anterior,
siempre y cuando dicha emision quede con-
tenida en el respectivo acuerdo de reorgani-

zacién o en una reforma al mismo cuando no
se hubiese contemplado inicialmente.

Decreto 938 de 2021: modifica las normas
contables de informacién financiera respec-
to de los miembros del Grupo 1 (en el cual se
encuentran los Emisores de Valores). Las mo-
dificaciones, entre otras, se relacionan con: i)
Clasificacion de pasivos como corrientes o no
corrientes; ii) Propiedades planta y equipo; iii)
Reforma de la tasa de interés de referencia; iv)
Contratos onerosos - costo del cumplimiento
de un contrato.

Decreto 1084 de 2021: modifica las normas
aplicables a las instituciones financieras
que actuen como tomadoras de seguros
por cuenta de sus deudores. Establece que
se debera suministrar al deudor al inicio del
crédito o leasing (y de forma periddica),
informacién sobre el monto asegurado, las
coberturas que incluye la pdliza y los costos
asociados al seguro contratado. Indica que el
deudor podra contratar con una aseguradora
distinta a la seleccionada por la institucion
financiera, presentando una pdliza que
cumpla con las condiciones fijadas por la
institucién financiera.
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Decreto 1399 de 2021: establece el incenti-
vo para la generacion de empleo (antes deno-
minado apoyo para la generacion de empleo
parajovenes). Al igual que otros programas, la
postulacion y la dispersion de los recursos se
realiza a través de las entidades financieras.

Decreto 1437 de 2021: modifica el Decreto
Unico Reglamentario del Sector Salud en re-
laciéon con las condiciones de apertura y ma-
nejo de las cuentas maestras de recaudo de
cotizaciones. Estas modificaciones conllevan
ajustes al proceso de liquidacién, reconoci-
miento y giro de Unidad de Pago por Capita-
cion. La seleccion de las entidades bancarias
y la suscripcién del convenio de recaudo se
realizara conforme al reglamento y los pa-
rametros que defina la Administradora de
Recursos del Sistema General de Seguridad
Social en Salud (ADRES).

Decreto 555 de 2021: en virtud de este De-
creto se adopta la revisiéon general del Plan
de Ordenamiento Territorial de Bogota. De
conformidad con los tramites previstos en
las leyes 388 de 1997 y 810 de 2003, y el
Decreto Unico Reglamentario 1077 de 2015,
la aprobacion de la revision del Plan de Or-

denamiento Territorial correspondia en pri-
mera instancia al Concejo de Bogota. No
obstante, vencido el plazo de 90 dias que
la ley le concedié al Concejo para la toma
de una decisién frente a la aprobacion, se
faculté a la alcaldesa Claudia Lopez para su
adopcidén por Decreto.

Circular Banco de la Republica

Circular Reglamentaria Externa DOAM -
148: en relacion con los procedimientos de
las operaciones para regular la liquidez de la
economia, incluye la opcién de que un Agen-
te Colocador de Operaciones de Mercado
Abierto (OMA) pueda anticipar de manera
voluntaria el vencimiento de los depdsitos de
dinero a plazo remunerados, con plazo ori-
ginal igual o superior a 14 dias, hasta un dia
habil antes de la fecha de vencimiento inicial-
mente pactada en la operacion.

Circulares Superintendencia
Financiera

Circular Externa 002 de 2021: define los li-
neamientos para que las entidades vigiladas
amplien sus canales de atencidn a través de
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los corresponsales moviles y digitales. El co-
rresponsal moévil presta servicios de manera
ambulante, en nombre de la entidad financie-
ra, utilizando dispositivos mdviles conectados
a ella en linea o fuera de linea. Corresponsal
digital es aquel que pone a disposicion de los
consumidores financieros sus aplicaciones

A’.. /i

web o mdviles, conectadas a la entidad finan-
ciera, para la realizacion de operaciones.

Circular Externa 006 de 2021: modifica la
metodologia de valoracion de los titulos de
participacion inscritos en el RNVE y emitidos
por fondos de inversién colectiva cerrados,

)

Estamos ante una auténtica era de oportunidades gracias a nuevas tecnologias, como la inteligencia artifi-
cial, el procesamiento cloud, la computacién cuantica, la tecnologia blockchain, etc., que tienen gran impacto

en el crecimiento econémico y en la productividad.
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fondos de capital privado, patrimonios auté-
nomaos, o en procesos de titularizacion.

Circular Externa 009 de 2021: imparte ins-
trucciones relativas a los regimenes de au-
torizacién de las inversiones de capital de los
Holding Financieros. Establece un régimen de
autorizacion general y un régimen de autoriza-
cién individual, esto se realiza con el objetivo
de hacer mas eficiente el proceso respectivo.

Circular Externa 016 de 2021: establece los
lineamientos aplicables en el espacio contro-
lado de prueba para actividades de innovacion
financiera. Con el cumplimiento de ciertos re-
quisitos podran acceder: i) Personas juridicas
que se propongan implementar desarrollos
tecnoldgicos innovadores (DTI) para realizar
actividades propias de las entidades vigiladas
por la Superintendencia; ii) Entidades vigila-
das que se propongan implementar un desa-
rrollo (DTI) para llevar a cabo una actividad no
propia de su licencia; iii) Entidades vigiladas
gue se propongan implementar un desarrollo
(DTI) para llevar a cabo una actividad propia
de su licencia, pero que no puedan realizarla
en virtud de disposiciones juridicas que re-
quieran ser flexibilizadas.

Circular Externa 017 de 2021: imparte ins-
trucciones en relacién con el procedimiento
de conocimiento del cliente. Exceptua a las
entidades vigiladas de verificar la identidad
de los beneficiarios finales y accionistas o
asociados de los potenciales clientes, cuando
estén listados en bolsas de valores internacio-
nales que tengan requisitos de revelacion de
informacion equivalentes a los inscritos en el
RNVE. Define reglas relacionadas con el pro-
cedimiento simplificado de conocimiento del
cliente para personas juridicas. Incluye en la
Circular Basica Juridica lo establecido en el
Decreto 830 de 2021 sobre personas expues-
tas politicamente (PEP).

Circular Externa 018 de 2021: establece el
Sistema Integral de Administracion de Ries-
gos (SIAR), integrando la administracion de
los riesgos de crédito, mercado, operacional,
liquidez, contraparte, garantia, seguros y pais.
Este sistema es un conjunto de politicas, es-
trategias, practicas, procedimientos, metodo-
logias, controles, umbrales y/o limites que le
permiten a la entidad, entre otros: i)Establecer
y fomentar una cultura de riesgo; ii)Disefiar,
implementar y monitorear el marco de apetito
de riesgo y la estrategia para su ejecucion.
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Circular Externa 019 de 2021: imparte ins-
trucciones en relacion con la actividad de ase-
soria en el mercado de valores, establece crite-
rios para la clasificacion de productos (simples
o complejos) y su distribucién, indica requisi-
tos para la implementacion de herramientas
tecnoldgicas en el suministro de recomenda-
ciones profesionales. Las entidades vigiladas
qgue realicen la actividad de asesoria respec-
tiva deben, entre otros, contemplar dentro de
su Sistema de Administraciéon de Riesgo Ope-
rativo (SARO) la gestion efectiva de los riesgos
derivados del desarrollo de la actividad.

Circular Externa 020 de 2021: con el objeti-
vo de promover la adecuada proteccion de los
consumidores financieros, fortalece la regla-
mentacién para el desarrollo de la actividad de
adquirencia que realizan los Establecimientos
de Crédito y las Sociedades Especializadas
en Depdsitos y Pagos Electrénicos (SEDPE);
también se fortalece la reglamentacion res-
pecto de la provisién de servicios de pago por
parte de las Entidades Administradoras de
Sistemas de Pago de Bajo Valor (EASPBV).
Los Establecimientos de Crédito y las SEDPE
deben dar estricta observancia a los principios
de debida diligencia, responsabilidad y trans-

parencia establecidos en la ley 1328 de 20009.
Los adquirentes vigilados por la Superinten-
dencia Financiera son responsables de contar
con mecanismos adecuados para garantizar la
identificacién y autenticacién de los comercios
en el procesamiento de los pagos.

Circular Externa 022 de 2021: respecto alas
sociedades comisionistas de bolsa de valores
qgue actuen como formadores de liquidez, es-
tablece que esta prohibido realizar en forma
simultanea operaciones que correspondan a
su actividad como formador de liquidez de un
valor y actuar como colocador en una oferta
publica del mismo valor.

Circular Externa 023 de 2021: establece la
implementaciéon del desarrollo tecnoldgico
Smartsupervision, que permite a la Superin-
tendencia contar con informacion actualizada
sobre la gestidn de las quejas o reclamaciones
interpuestas por los consumidores financie-
ros. Modifica el marco normativo del Sistema
de Atencion al Consumidor (SAC), alineandolo
con las practicas internacionales.

Circular Externa 024 de 2021: establece
la implementaciéon de medidas de control
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para que las entidades puedan prestar ser-
vicios de centro de atencién teleféonica (Call
Center, Contact Center) a través de colabo-
radores ubicados por fuera de las instalacio-
nes exclusivas correspondientes. Entre las
medidas se encuentra el fortalecimiento del
monitoreo sobre las operaciones realizadas
con productos cuya informacién haya sido
gestionada en estas éareas.

Circular Externa 026 de 2021: emite ins-
trucciones en relacion con los apoyos transi-
torios de liquidez. Esto se realiza en linea con
lo establecido por la Junta Directiva del Banco
de la Republica sobre: (i) incluir dentro de los

titulos admisibles para instrumentar apoyos
transitorios de liquidez, las inversiones clasi-
ficadas para mantener hasta el vencimiento;
(ii) permitir el uso de las inversiones men-
cionadas (que se encuentren en el Depdsito
Central de Valores del Banco de la Republica)
para instrumentar operaciones de liquidez en
eventos de desastres.

Circular Externa 028 de 2021: imparte ins-
trucciones en relacion con las cuentas Unicas
para el manejo de recursos de las campafias
electorales, las entidades vigiladas deben, en-
tre otras: (i) disponer de un canal especial de
atencion al publico a través del cual se trami-

Gracias a la innovacion y la tecnologia, BBVA
proporciona acceso a productos, asesoramiento y
soluciones para que sus clientes puedan tomar
mejores decisiones sobre sus finanzas y consigan sus
propositos vitales y de negocio.
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tenyresuelvan las inquietudes y consultas re-
lacionadas con la apertura de estas cuentas;
(i) publicar en un lugar visible y de facil acce-
so en la pagina web y en la red de oficinas, la
informacion clara y actualizada sobre el canal
mencionado anteriormente y la forma como
operara el mismo; (iii) mantener a disposicion
de la Superintendencia y del Consejo Nacio-
nal Electoral informacion respecto de las soli-
citudes de apertura de estas cuentas.

Carta Circular 072 de 2021: publica el listado
de entidades con importancia sistémica para
el ejercicio de 2022. En la lista se encuentra
BBVA Colombia junto con Bancolombia, Ban-
co de Bogotd y Davivienda. Entre otras obli-
gaciones, estas entidades deben constituir un
colchoén de capital adicional equivalente al 1%
del valor de los activos ponderados por nivel
de riesgo de crédito, mercado y operacional
gue debe mantenerse en el Patrimonio Basico
Ordinario Neto de Deducciones (PBO).

Otras disposiciones legales

Circular Externa 11 de la Registraduria Na-
cional de Estado Civil: presenta los disefios,

esquemas de seguridad y principales funcio-
nalidades de la cédula de ciudadania digital. Se
busca mayor seguridad, identificacion y auten-
ticacion biométrica, prevenir la suplantacion,
garantizar la proteccion de datos personales,
verificacion de identificacion de forma segura
por parte de las autoridades, entre otros.

Resolucion 0017 de la DIAN: actualiza los
requisitos para obtener la autorizacién de re-
cepcion y recaudo de declaraciones (tributa-
rias, aduaneras y cambiarias) por parte de los
establecimientos bancarios del pais, incluyen-
do sus canales virtuales. Establece lineamien-
tos sobre el registro, reporte de informacién y
las sanciones por incumplimiento.

Circular 018 de la Procuraduria General:
en relaciéon con el cumplimiento de la Ley
1712 de 2014, sobre transparencia y acceso
a la informacién publica Nacional, establece:
(i) vigencia y tiempos de implementaciéon de
los estandares, directrices y requisitos defi-
nidos por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacion; (ii) forma en que la Procuradu-
ria realiza actividades preventivas al respec-
to; (iii) herramientas de seguimiento y vigi-
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lancia. Es importante tener en cuenta que
entre los sujetos obligados al cumplimiento
de esta Ley se encuentran las entidades que
administren fondos o recursos de naturaleza
u origen publico.

Multas y Sanciones de la Superinten-
dencia Financiera
GRI-419-1

Durante el ejercicio 2021 el Banco fue notifi-
cado de las siguientes resoluciones:

* Resoluciéon No. 0302 del 30 de marzo de
2021, mediante la cual la Superintenden-
cia Financiera de Colombia resolvi¢ el
recurso de apelacion interpuesto contra
la Resolucién No. 0487 de 21 de mayo de
2020, que confirma la multa de COP$350
millones. La sancidn tiene su origen en el
reporte de formatos.

«  BBVA Colombia fue notificado de la Re-
solucién de primera instancia 0602 de
25 de junio de 2021 proferida por la Su-
perintendencia Financiera de Colombia,
que impone amonestacion y sancién por

$450.000.000, por la obligacién de man-
tener en la red de oficinas informacion
de productos y/0 servicios sin costo y
operaciones fallidas en ATM. Se presentd
recurso de apelacién. La sancion se en-
cuentra provisionada.

El 6 de octubre de 2021, BBVA Colom-
bia fue notificado de la Resolucion de
primera instancia 1113 del 4 de octubre
de 2021 proferida por la Superintenden-
cia Financiera de Colombia que impone
sancién por $300.000.000, por incum-
plimiento del Decreto 518 del 04 de abiril
2020 relacionado con el Programa de In-
greso Solidario - PIS. El Banco presenté
recurso de apelacién cuya oportunidad
se estd discutiendo por la SFC. La san-
cion se encuentra provisionada.
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Queremos ser el socio financiero de
confianza de nuestros clientes para
ayudarles a mejorar su salud financiera,
mediante un asesoramiento personalizado,
gracias a la tecnologia y el uso de los datos.

1.7 Avance de nuestra Estrategia y modelo de negocio

Nuestro Proposito y Prioridades Estratégicas

GRI-102-15, GRI-102-16

A finales de 2019, BBVA aprobd su actual
plan estratégico que anticipdé muchas de
las grandes tendencias globales que se han
visto aceleradas a causa de la pandemia.
Entre dichas tendencias se encuentran la
digitalizacion masiva de todos los sectores
y actividades, impulsada por el cambio de
habitos de los consumidores.

Y es que mas alla del uso de canales digitales
y remotos, se esta produciendo una ola de
disrupciones sin precedentes gracias a la
tecnologia y a los datos. Una auténtica era de
oportunidades gracias a nuevas tecnologias,
como la inteligencia artificial, el procesamiento
cloud, la computacion cuantica, la tecnologia
blockchain (que permite llevar un registro
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seguro, descentralizado, sincronizado 'y
distribuido de las operaciones digitales, sin
necesidad de la intermediacién de terceros),
etc., que estan transformando la economia y
van a tener un gran impacto en el crecimiento
econdmico y en la productividad.

La descarbonizacion de la economia para limi-
tar los efectos del cambio climatico es la princi-
pal y mas importante disrupcién entre las que
se estan produciendo. El reto de alcanzar el ob-
jetivo de cero emisiones netas en 2050 requiere
modificar drasticamente habitos y comporta-
mientos y desplegar tecnologias libres de emi-
siones de carbono en todos los sectores, mas

alla del energético. Para ello, se requiere innova-
cion e inversiones sin precedentes, que algunas
estimaciones' fijan en el entorno del 5% del PIB
mundial hasta 2050 aproximadamente.

La aceleracion de estas tendencias reafirma
la estrategia de BBVA. Una estrategia que
gira en torno a un unico propdsito: “poner
al alcance de todas las oportunidades de
esta nueva era”. Gracias a la innovacion y la
tecnologia, el Banco proporciona acceso a
productos, asesoramiento y soluciones para
que sus clientes puedan tomar mejores de-
cisiones sobre sus finanzas y consigan sus
propodsitos vitales y de negocio

BBVA quiere acompariar a sus clientes con
financiacion, asesoramiento y soluciones
innovadoras, en su transicion hacia un futuro
mas sostenible con foco principalmente en dos
ambitos: accion climatica y
crecimiento inclusivo.

' OCDE/The World Bank/UN Environment (2018), Financing Climate Futures: Rethinking Infrastructure, OECD

Publishing, Paris.
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Guiada por este propdsito, la estrategia de
BBVA se articula en torno a seis prioridades
estratégicas:

Mejorar la salud financiera de nuestros
clientes

BBVA aspira a ser el socio financiero de con-
fianza de sus clientes para ayudarles a mejo-
rar su salud financiera, mediante un asesora-
miento personalizado, gracias a la tecnologia
y el uso de los datos.

La gestién del dinero es una de las mayores
preocupaciones de las personas. BBVA quie-
re ayudar a sus clientes a mejorar su salud fi-
nanciera desde dos angulos:

« Por un lado, acompafiando a los clientes
en la gestion del dia a dia de sus finanzas,
ayudandoles a tener un mejor entendi-
miento y comprension de sus ingresos y
gastos, gestién de necesidades futuras,
capacidad de ahorro, etc.

» Por otro lado, asesorandoles en la conse-
cucion de sus objetivos vitales y de nego-
cio de medio y largo plazo.

Ayudar a nuestros clientes en la transi-
cién hacia un futuro sostenible

BBVA quiere acompafar a sus clientes, con
financiacion, asesoramiento y soluciones in-
novadoras, en su transiciéon hacia un futuro

BBVA esta comprometido con proporcionar la
mejor experiencia de los clientes.

Para ello, facilita el acceso a sus productos y
servicios con procesos sencillos.
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mas sostenible con foco principalmente en
dos ambitos:

* Accion climatica: movilizando los recur-
sos oportunos para gestionar el desafio
del cambio climatico.

« Crecimiento inclusivo: movilizando las
inversiones necesarias para construir
infraestructuras inclusivas y apoyar el

desarrollo econdmico inclusivo, de una
forma equitativa y sin dejar a nadie atras.

BBVA entiende |la apuesta por la sostenibilidad,
no solo como un reto que es necesario abordar
con urgencia, sino también como una impor-
tante oportunidad de negocio. La transicién
energética en particular, requerira importan-
tes inversiones durante las préximas décadas
para sustituir los combustibles fésiles por

BBVA entiende la apuesta por la sostenibilidad como una importante oportunidad de negocio. La transicién
energética en particular, requerira importantes inversiones durante las préximas décadas para sustituir los
combustibles fésiles por otras fuentes de energia mas limpias y eficientes.
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otras fuentes de energia mas limpias y eficien-
tes. Esto tendra un impacto sobre practica-
mente todas las industrias y la forma en la que
las personas se mueven, consumen o acondi-
cionan sus hogares.

Crecer en clientes

La escala es cada vez mas critica en el ne-
gocio bancario. BBVA busca acelerar el cre-
cimiento rentable, apoyandose en sus pro-
pios canales y alli donde estén los clientes
(en canales de terceros), prestando espe-
cial atencion a los productos y segmentos
mas rentables.

En este sentido, el foco del crecimiento
rentable de BBVA en los préoximos afios se
centrara en actividades como pagos, segu-
ros, gestion de activos, segmentos de valor
como Pymes y banca privada, asi como las
actividades de Corporate and Investment
Banking (CIB).

Buscar la excelencia operativa

BBVA esta comprometido con proporcionar
la mejor experienciay esta transformando su
modelo de relacion para adaptarse al cambio
en el comportamiento de los clientes. Para

ello, facilita el acceso a sus productos y ser-
vicios con procesos sencillos. El papel de la
red comercial esta cada vez mas centrado en
operaciones de mayor valor afladido para el
cliente, redirigiendo las interacciones de me-
nor valor afiadido a canales de autoservicio,
lo que permite reducir el coste unitario y al-
canzar una mayor productividad.

La transformacién del modelo de relacién
viene acompafiada de un cambio en el mo-
delo operativo, que se centra en la reingenie-
ria de procesos, buscando una mayor auto-
matizacion y mejora de la productividad, asf
como en la velocidad de entrega al mercado
de nuevos productos y funcionalidades.

Todo ello sin olvidar la disciplina en la gestion
de riesgos, tanto financieros como no finan-
cieros, y la optimizacién del uso del capital.

El mejor equipo y el mas comprometido

El equipo es una prioridad estratégica para el
Grupo. Un equipo diverso y empoderado, con
una cultura diferencial, guiado por el propésito
y los valores de BBVA e impulsado por un mo-
delo de desarrollo de talento que proporciona
oportunidades de crecimiento para todos.
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En 2021 la captacion de clientes BBVA por
canales digitales batio un récord historico,
situandose en mas de 3,3 millones lo que
representa un 40% del total de nuestros
nuevos clientes.

Datos y tecnologia

Los datos y la tecnologia son claros acelera-
dores de la estrategia. La apuesta por el de-
sarrollo de capacidades avanzadas de analisis
de datos, junto con una tecnologia segura y
confiable, permite crear soluciones diferen-
ciales de gran calidad.

El uso de los datos y las nuevas tecnologias
permite también generar procesos cada vez
mas globales, que puedan ser utilizables en las
distintas geografias y facilmente escalables,
reduciendo el coste unitario de procesamiento.
BBVA sigue avanzando para desarrollar un

modelo de seguridad y privacidad (cibersegu-
ridad, procesos de negocio, fraude y seguri-
dad de los datos) cada vez mas robusto.

Nuestros Objetivos
Con la ejecucién de esta estrategia BBVA
persigue:

« Ser un banco de mayor escala y mas ren-
table.

« Ser una entidad distinta que destaque por
su propuesta de valor diferencial.

« Continuar liderando en eficiencia.
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En linea con las prioridades estratégicas vy
para seguir de cerca el grado de avance en su
ejecucion, BBVA ha definido unos ambiciosos
objetivos financieros y de negocio para los
proximos afios en términos de eficiencia, ren-
tabilidad, creacién de valor para el accionista,
crecimiento en clientes y canalizacion de fi-
nanciacion sostenible. Estos objetivos fueron
comunicados en el Investor Day celebrado el
pasado 18 de noviembre de 2021.

Principales avances en la ejecucion de
la estrategia

Un banco de mayor escala y mas rentable
BBVA busca crecer posicionandose alli donde
estén los clientes. Para ello, el Grupo presta
especial atencion a la captaciéon de clientes,
ya sea a través de canales propios como de
canales y acuerdos con terceros. Durante el
ejercicio 2021, el Grupo ha atraido a mas de
8 millones de nuevos clientes. Como conse-
cuencia de la mejora en las capacidades digi-
tales, la captacion de clientes por canales di-
gitales ha aumentado de manera continuada

Nuestros objetivos a largo plazo

Qs

%

Costes entre
ingresos

Nuevos clientes Objetivo

+ Mn

2024

Rentabilidad Creacion de Valor

% %
TBV/Accion + Dividendos
(2021 - 2024 - VAGR)

Finanzas sostenibles

< MM
2018 - 2025
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durante los ultimos afios, y en 2021 ha batido
un récord histérico, situandose en mas de 3,3
millones (multiplicando por dos los clientes
captados en 2019), lo que representa un 40%
del total de los nuevos clientes.

Los clientes digitales representan a cierre del
ejercicio 2021 un 68% del total y suman 40,1
millones (+36% desde diciembre de 2020).
Los clientes moviles han crecido un 43%
en el afio, hasta 37,9 millones, y suponen un
64% del total. Las ventas digitales suponen
ya un 72% del total en unidades vendidas.

Un aspecto clave para ganar escala y
competitividad es la inversion en innovacién,
en nuevas tecnologias y modelos de negocio
disruptivos. El Grupo invierte en el desarrollo
de soluciones bancarias digitales universales,
que den respuesta a las necesidades
cambiantes de los clientes, con foco en
mercados nuevos y atractivos. Por ejemplo,
en el ejercicio 2021, el Grupo ha completado
el lanzamiento de su negocio 100% digital en
Italia. Un hito que BBVA ha logrado alcanzar
apoyandose en la infraestructura del Banco
en Espafiay en su app movil lider en Europa.

Para la busqueda de un crecimiento rentable,
BBVA pone el foco en la adquisicién de
clientes en segmentos de alto valor y en
verticales de producto relevantes, que le
permiten impulsar los resultados del Grupo:

Pequefias y medianas empresas (en
adelante, Pymes)

En 2021, los ingresos generados en el
segmento Pyme aportan un 13% del margen
bruto, siendo por tanto un segmento critico
para el Grupo. Con el objetivo de impulsar
este segmento, en el ejercicio 2021 el Grupo
ha trabajado para poner en marcha medidas
para mejorar las capacidades remotas.
En concreto, hemos ampliado el catalogo,
con una oferta de producto 100% digital
en todos los productos clave, y hemos
avanzado en el desarrollo de modelos de
riesgos para realizar ofertas a clientes con
caracter mas proactivo. A cierre de 2021,
aproximadamente uno de cada tres clientes
de BBVA contaba con una oferta proactiva.

Banca de Empresas Internacionales

En 2021 se lanzé BBVA Pivot (soluciones
avanzadas para la gestién de tesoreria), que
hace posible renovar la oferta de servicios
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BBVA quiere ser el socio de referencia de los
empresarios y comercio, ayudandoles a
vender mas y de forma segura.

Por eso, desarrollamos soluciones de pago
tanto fisicas como para ecommerce.

para multinacionales con una solucion digital
que facilita la gestion de la actividad diaria
de las empresas. BBVA Pivot opera de forma
centralizada en 15 paises, lo cual nos permite
activar los servicios de tesoreria en todos
los mercados necesarios y por el canal de
preferencia para los pagos, cobros, supply
chain finance, posicién Unica de cuentas,
préstamossindicados, liquidaciéndegastosde
tarjetas y mas. Esta operando para empresas
con actividad en América del Sur (Argentina,
Peru, Colombia, Uruguay, Venezuela y Chile),
en Espafia, Turquia, Bélgica, Francia, Portugal
y Reino Unido y también en México, Estados
Unidos y Hong Kong.

Innovacion para Pagos

BBVA quiere ser el socio de referencia de
los comercios, ayudandoles a vender mas
y de forma mas segura. Esto implica tener
soluciones de pago en el mundo fisico,
pero también con soluciones accesibles e
innovadoras para “ecommerce”. Para ello,
ademas de los productos tradicionales de
pagos, BBVA ofrece soluciones de alto valor
como financiacidon en el punto de venta (BNPL,
por sus siglas en inglés o “Compra ahora, paga
después”) ofinanciacion ligada a la facturacion
del terminal punto de venta (TPV).
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En México BBVA cuenta con Openpay, la
plataforma de procesamiento de pagos
en efectivo mas grande y con mayor
cobertura en el pais. BBVA esta trabajando
en extender Openpay al resto de pafses
de América del Sur. En el mundo de
particulares, BBVA también ha sido capaz
de poner a disposicion de sus clientes
productos innovadores. Un ejemplo es
la tarjeta Aqua, una tarjeta mas segura
e inteligente, sin ndmeros impresos vy
CVV (Codigo Valor de Verificacién o Card
Verification Value) dindmico para ofrecer la
maxima seguridad en las compras online.

Seguros

BBVA ha reforzado sus capacidades logrando
acuerdos con los principales grupos asegu-
radores globales de manera que sus clientes
puedan recibir productos y servicios moder-
nos. En ese sentido, durante 2021 se reforza-
ron algunas alianzas en Espafia o Peru y se
formalizaron nuevos acuerdos en Argentina,
México o Colombia. El objetivo del Grupo es
tener las mejores capacidades por area geo-
grafica para sus clientes.

Banca Privada

BBVA ofrece a sus clientes de Banca Priva-
da un asesoramiento personalizado, inte-
gral y especializado, cada vez mas global,
con una oferta de valor innovadora, donde
los factores ESG juegan un papel muy rele-
vante. Como consecuencia de ello, BBVA ha
sido nombrado en 2021 mejor banca privada
del mundo en inversiones responsables por
Global Finance. Adicionalmente, en 20217, la
unidad de Banca Privada de Espafia ha sido
reconocida como la mejor banca privada del
mundo en servicios digitales para los clien-
tes por PWM/Grupo Financial Times.

Por otro lado, BBVA contintia con su apues-
ta decidida por el ecosistema emprende-
dor mediante:

* Inversiones a través de vehiculos de capi-
tal riesgo como los de Propel Venture Part-
ners y Sinovation Ventures, que ayudan a
posicionar el Banco en nuevos mercados
con potenciales de crecimiento significati-
vo. Propel, con una gestion independiente
ubicado en San Francisco, es un vehiculo
para invertir y, también, ganar conocimien-
to del ecosistema fintech. Ha invertido en
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mas de 40 empresas, 6 de las cuales han
alcanzado el status de “unicornio” y 2 de
ellas (Coinbase y Docusign) han salido a
bolsa con éxito. Por su parte, Sinovation es
una gestora lider en China cuyo foco es de-
sarrollar la préxima generacion de compa-
filas chinas de alta tecnologia basadas en
inteligencia artificial.

» Apoyo a las empresas con alto potencial
de crecimiento en sectores innovadores y
relacionados con las nuevas tecnologias en
todos los mercados en los que opera BBVA,
con productos, asesoramiento y financia-
cién especificos para cubrir sus necesida-
des alo largo de todo su ciclo de vida.

Un banco distinto, que destaca por su
propuesta de valor diferencial

BBVA ofrece a sus clientes una propuesta
de valor Unica, brindandoles asesoramiento
para tomar las mejores decisiones financie-
ras y ayudandoles en su transicién hacia un
futuro mas sostenible. Esta propuesta de va-
lor proporciona una experiencia diferencial,
que tiene un impacto directo en la satisfac-
cién de los clientes.

Asi, BBVA ocupa las primeras posiciones en el
Net Promoter Score -NPS?-, lo que se refleja
en los datos de retencidon, que muestran un
comportamiento positivo en los niveles de
fuga de clientes (minoristas y Pymes), y un
mayor compromiso de los clientes digitales,
cuya tasa de fuga es un 74% menor que la de
los clientes no digitales.

2 Lametodologfadel Net Promoter Score (NPS, ndice de Recomendacién Neta o IReNe), reconocida a nivel internacional,
permite conocer el grado de recomendacién y, por ende, el grado de satisfaccion 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 6 10), neutros (puntuacién 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 informacién es de vital importancia para validar la alineacién entre las necesidades
y expectativas del cliente y las iniciativas implementadas; establecer planes que eliminen los vacios detectados; y

brindar las mejores experiencias.
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A 31 de diciembre de 2021, BBVA mantuvo el
liderazgo en el indicador NPS retail en Espafia
y México. EnTurquia se situé en segundo lugar,
en la misma posicién con respecto a 2020. En
Argentina, los distintos planes impulsados
desde la Alta Direccién a finales de 2020,
han permitido revertir la situaciéon del afio
pasado, recuperando asi la buena percepcion
y confianza de los clientes.

En Colombia, Perd y Uruguay BBVA perdio el
liderazgo, pero ya se han puesto en marcha
diferentes planes para su recuperacién, que han
revertido la tendencia en los ultimos meses.

En 2021, BBVA puso foco especial en ayudar
a las pequefias y medianas empresas a
recuperarse del impacto de la pandemia, con

unmodelodeatenciéncercanoy personalizado
que ha posicionado a BBVA como lider del
segmento en México, Turquia, Colombia, Peru
y Uruguay, y a ocupar el segundo puesto en
Espafia, mejorando una posicion.

Por su parte, el indicador NPS commercial
mantuvo la posicion de liderazgo en dos
paises: Méxicoy Peru.EnArgentinay Colombia
ocupd la segunda posicién. En Espafia, BBVA
bajé de la segunda a la tercera posicion.

A la vanguardia en digitalizacion

Desde hace mas de una década la digitaliza-
cién ha sido uno de los pilares de la estrategia
de BBVA y durante este tiempo ha ido evolu-
cionando su propuesta de valor. En un primer

Apoyamos empresas con alto potencial de crecimiento
en sectores innovadores, relacionados con las nuevas
tecnologias, mediante productos, asesoria y
financiacion para cubrir sus necesidades a lo largo de
todo su ciclo de vida.
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momento, el Grupo se centré en la mejora
del servicio a los clientes a través de canales
digitales con el fin de poner a su disposicion
sistemas de autoservicio que les permitieran
realizar operaciones y contratar productos
de una manera sencilla y agil en un solo click.
Posteriormente, el Grupo se centré en el de-
sarrollo de las capacidades necesarias para
incrementar las ventas digitales y la capta-
cién de nuevos clientes a través de canales
remotos. En dltima instancia, el Banco busca
asesorar a sus clientes, a través de los datos
y lainteligencia artificial, para tomar las mejo-
res decisiones financieras.

Por ello, en 2021 BBVA ha trabajado para se-
guir desarrollando soluciones globales en tor-
no a la Salud Financiera.

N /

SERVICIO VENTAS

En BBVA afrontamos el ambito de Salud Fi-
nanciera desde dos angulos: el control del
dia a diay la consecucion de objetivos a me-
dioy largo plazo:

1. Porunlado,acompafiamos alos clientes en
la gestion del dia a dia de sus finanzas, ayu-
dandoles a tener un mejor entendimientoy
comprensién de sus ingresos y gastos, con
soluciones —como la categorizacion de
gastos, prediccion de los mismos e incluso
patrimonio financiero— y notificaciones
proactivas ante eventos relevantes que,
en la medida de lo posible, les permite te-
ner un mayor control de sus ahorros. Gran
parte de estas soluciones ya se encuentran
disponibles en las geografias de BBVA.

3 [5

CAPTACION ASESORAMIENTO



Informe individual Colombia 2021

En 2021 creamos el area Global de Sostenibilidad, para dar un impulso a su estrategia, elevando la sostenibi-
lidad al maximo nivel ejecutivo de la Organizacion. La sostenibilidad representa una oportunidad de negocio y
una palanca de crecimiento clave para BBVA. La oferta diferencial de productos sostenibles que proporciona
BBVA, junto con su capacidad de asesoramiento, otorga al Grupo una ventaja competitiva.
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2. Por otro lado, asesoramos a los clientes en
la consecucion de los objetivos de medio y
largo plazo. Las necesidades de las perso-
nas van cambiando a lo largo del tiempo:
desde la compra de una vivienda hasta el
ahorrar para la universidad de los hijos o
planificar la jubilacién son objetivos de lar-
g0 plazo que requieren un acompafiamien-
to hasta alcanzarlo. El asesoramiento para
alcanzar estos objetivos también se englo-
ba bajo el @ambito de Salud Financiera.

La ayuda en el control del dia es relevante para
todos los clientes con independencia de sus
ingresos y gastos. Compartir con ellos reglas
genéricas y recomendaciones personalizadas,
orientadas al control de ingresos y gastos o a
revisar los niveles de endeudamiento, son re-
levantes para la gestion del dia a dia de todos
los clientes. En funcion del estado financiero
del cliente, se personaliza también el asesora-
miento alrededor de su Salud Financiera.

Ademas de una experiencia personalizada,
BBVA quiere ser el socio de confianza de sus
clientes acompafiandolos con una experien-
cia proactiva. Su objetivo es que los clientes
puedan estar tranquilos ya que en el momen-

to en el que ocurra un hecho importante que
impacte en sus finanzas, el banco les infor-
ma automaticamente.

Adicionalmente, mediante experiencias
proactivas (mas de 50 disponibles a finales
de 2021) los clientes reciben de forma sen-
cilla propuestas que les permiten solucionar
o mitigar esos retos; por ejemplo, realizar
un traspaso desde otra cuenta en caso de
predecir un posible descubierto en cuenta
por el pago de la tarjeta de crédito.

Todo ello ha convertido al BBVA en lider en
experiencia digital de Europa por quinto afio
consecutivo, segun el informe ‘The Forrester
Digital Experience Review TM: European
Mobile Banking Apps, Q3 2021’ Este informe
identifica a los lideres en funcionalidad de
banca movil y experiencia de usuario, y
comparte las mejores practicas de las que los
profesionales pueden aprender. BBVA es el
Unico banco espafiol que se situa como lider
en experiencia digital de banca mavil.

Pioneros en sostenibilidad
BBVA incorpora la sostenibilidad en su dia a
diay en todo lo que hace, tanto en la relacion
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con los clientes como en los procesos
internos. En este sentido, la definicion vy
ejecucion de la estrategia, que incorpora la
sostenibilidad y el cambio climatico como una
de sus prioridades, tiene caracter transversal
a toda la organizacion.

En 2021 BBVA cred el area Global de
Sostenibilidad, para dar un impulso a su
estrategia, elevando la sostenibilidad al
maximo nivel ejecutivo de la Organizacién con
reporte al Consejero Delegado y al Presidente
enlas cuestiones que serefierenalaestrategia
de sostenibilidad del Grupo.

La sostenibilidad representa una oportunidad
de negocioy una palancade crecimiento clave
para BBVA. La oferta diferencial de productos
sostenibles que proporciona BBVA, junto

con su capacidad de asesoramiento, otorga
al Grupo una ventaja competitiva respecto a
otras entidades.

Durante el ejercicio 2021, del total de nueva
originacionde negocioaniveldel Grupo, el 12%
de los nuevos negocios han estado vinculados
a la sostenibilidad. Entre 2018 y 2021, BBVA
canalizé un total 85.817 millones de euros
destinado a actividades sostenibles. De ellos,
aproximadamente el 20% ha supuesto un
negocio incremental para el Banco.

Esto supone un 43% del objetivo de canali-
zacion fijado inicialmente en su Compromi-
so 2025, que BBVA ha incrementado en 2021
para duplicar dicho objetivo, situandolo en
200.000 millones de euros hasta 2025.

Fondos movilizados en el marco del Compromiso 2025 (millones de euros)

FONDOS MOVILIZADOS EN EL MARCO DEL COMPROMISO 2025 (MILLONES DE EUROS)

Produccion 2021 (%) Produccion 2020 (%)
Cambio climético 30.640 87 15.341 75
Crecimiento inclusivo 4737 13 5.175 25
Total 35.377 100 20.516 100
Total Compromiso 2025 (acumulado a 2021) 85.817 43 50.440
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Activos bajo gestion con criterio inversion socialmente responsable (isr) (BBVA
Asset Management.) (Millones de euros)

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

2021 2020
Total de activos bajo gestién 119.307 109.355
Estrategia ISR aplicada
Exclusion (1) 119.307 109.355
Voto (2) 111.160 72.376
Integracion (3) 80.981 9.053

(1) La estrategia de exclusion se aplica al 100% de los activos bajo gestion.

(2) 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
ambito geografico europeo.

(3) La estrategia de integracion se aplica en planes de pensiones y fondos de inversién ISR del
negocio en Europa.

3 BBVA utiliza como estandar de referencia para cumplir con los objetivos derivados de su Compromiso 2025 las
actividades recogidas en el apartado “Informacién adicional sobre estandares y marcos de sostenibilidad del Grupo
BBVA" en los Green Bond Principles y los Social Bond Principles, los Sustainability Linked Bond Principles de la
International Capital Markets Association, asi como los Green Loan Principles, Social Loan Principles, Sustainability
Linked Loan Principles de la Loan Market association y las mejores practicas de mercado.
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En abril de 2021, BBVA fue uno de los miembros fundadores de la Alianza Bancaria de Cero Emisiones Netas
(Net-Zero Banking Alliance: NZBA, por sus siglas en inglés).

Cambio climatico

En 2021, BBVA ha liderado emisiones de bo-
nos verdes, sociales, sostenibles y bonos vin-
culados a indicadores medioambientales de
clientes en varios paises, que han supuesto
un volumen total desintermediado por BBVA
de 6.683 millones de euros. Ademas, BBVA ha
seguido muy activo en el ambito de los prés-
tamos corporativos sostenibles y en la finan-
ciacion de proyectos sostenibles.

En 2021, BBVA en Espafia alcanzé su compro-
miso de ofrecer una alternativa sostenible para
todos sus productos del segmento minoris-
ta. También en Espafia, BBVA se convirtié en
2021 en la primera entidad en usar analitica
de datos para calcular la huella de carbono de
todos sus clientes particulares y de empresas,
obteniendo una estimacion aproximada de la
emision de CO2 ala atmdsfera con base en los
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recibos de gas y luz, y en los gastos realizados
en carburante.

Crecimiento inclusivo

Durante 2021, BBVA moviliz6 4.737 millones de
euros en concepto de crecimiento inclusivo, de
los que 2.868 millones de euros fueron desti-
nados a la financiacién de infraestructuras so-
ciales y 1.869 millones de euros fueron dedica-
dos ainclusion financiera y emprendimiento.

Adicionalmente, el Grupo también reforzé su
compromiso con la comunidad para apoyar
el crecimiento inclusivo en los paises en los
que estd presente, para lo que destinara
directamente y en su apoyo a fundaciones,
550 millones de euros entre 2021y 2025.

(Para mas informacién sobre el compromiso
con la comunidad, véase la seccién “Compro-
miso con la comunidad”, en el capitulo “Nues-
tros grupos de interés” de este informe).

Alineamiento de la actividad para lograr
cero emisiones netas en 2050

En lo que se refiere al alineamiento de su ac-
tividad, BBVA es neutro en emisiones netas
por su actividad directa desde 2020 (sobre

gestion de impactos directos, ver apartado
“Gestion de impactos ambientales directos”
del capitulo “Informe sobre cambio climati-
co y otras cuestiones medioambientales vy
sociales” del presente informe). Ademas, el
banco se ha comprometido también conque
su actividad indirecta, esto es, por su cartera
de crédito y de inversion, también sea neu-
tra en emisiones netas de gases de efecto
invernadero en 2050. En abril de 2021, BBVA
fue uno de los miembros fundadores de la
Alianza Bancaria de Cero Emisiones Netas
(Net-Zero Banking Alliance: NZBA, por sus
siglas en inglés).

Para ello durante 2021 BBVA siguié avan-
zando en la descarbonizacién de su cartera.
Anuncié su intencién de reducir a cero su
exposicion a actividades relacionadas con el
carboén, dejando de financiar a empresas en
esas actividades antes de 2030 en los paises
desarrollados y antes de 2040 en el resto de
paises en los que esta presente.

Asimismo, fij6 objetivos intermedios para
descarbonizar su cartera en cuatro indus-
trias intensivas en emisiones, como son la
generacion de electricidad, automovil, acero



Informe individual Colombia 2021

En BBVA Colombia estamos comprometidos desde nuestras actividades cotidianas a la disminucién de emisio-
nes contaminantes y a promover dia tras dia acciones que favorezcan el cambio climatico.

y cemento, sectores que representan el 60%
de las emisiones globales. Para ello, el banco
centrara sus esfuerzos en acompafiar a sus
clientes con financiacién, asesoramientoy so-

luciones innovadoras en el esfuerzo conjunto
de descarbonizacion. Para mas informacién,
véase la seccion “ldentificacion, medicion e
integracion del riesgo climatico en la gestion
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de riesgos” dentro del “Informe sobre cambio
climatico y otras cuestiones medioambienta-
les” del presente informe.

Referente a nivel mundial

En 2021, BBVA obtuvo por segundo afio con-
secutivo la nota mas alta entre los bancos
europeos en el DJSI, que mide el desempefio
de las mayores compafiias por capitalizacion
bursatil en materia econdémica, ambiental y
social. A nivel mundial, el Grupo obtuvo la se-
gunda mejor nota (88 puntos), consiguiendo
la maxima nota (100 puntos) en los apar-
tados de inclusion financiera, informacion
medioambiental y social, desarrollo del capi-
tal humano y materialidad.

Asimismo, BBVA fue incluido por cuarto
afio consecutivo en el Indice de Igualdad
de Género de Bloomberg (Bloomberg
Gender-Equality Index), lo que supone un
reconocimiento a su apuesta para crear
entornos de trabajo de confianza, en los que
estén garantizados el desarrollo profesional
y la igualdad de oportunidades de todos los
empleados con independencia de cual sea
su género.

BBVA es miembro de los principales indices
de sostenibilidad (véase el apartado “ndices
de sostenibilidad™). Todo ello, es el reconoci-
miento a la labor que, desde hace mas de 20
afios, desarrolla BBVA con su participacion
activa en distintas iniciativas del ambito su-
pranacional. BBVA quiere seguir teniendo el
liderazgo en la agenda internacional a favor
de la inclusion y la lucha contra el cambio
climatico, manifestando su compromiso con
diversas iniciativas (véase el apartado “Parti-
cipacién en iniciativas internacionales”).

BBVA esta comprometido con la transpa-
rencia y por ello, junto con esta informacién
no financiera, publica de manera anual su
informe TCFD (Task Force on Climate-rela-
ted Financial Disclosure, por sus siglas en
inglés) de acuerdo con las recomendaciones
del FSB (Financial Stability Board) y publica
desgloses adicionales en materia de sosteni-
bilidad siguiendo dos de los estandares mas
avanzados del mercado tales como WEF-IBC
meétricas expanded o Sustainability Accoun-
ting Standards Board (SASB) — Mortage Fi-
nance and Consumer Finance Standards.
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Continuar liderando en eficiencia

BBVA trabaja para optimizar su modelo de
relacién y adquisicion de clientes, con el ob-
jetivo de lograr crecer en clientes a un coste
reducido. En este sentido, el Grupo busca ca-
nalizar el trafico de bajo valor hacia un mo-
delo de autoservicio siempre accesible para
el cliente y dar respuesta asi, al cambio en
los habitos de los consumidores, cada vez
mas digitales. Prueba de ello es que las tran-
sacciones digitales aumentaron un 24% con
respecto a 2020, mientras que las de las ofi-
cinas descendieron un 20%.

Esta nueva realidad implica atender a mas clien-
tes, y generar mas crecimiento optimizando la
estructura de costes, con un impacto positivo
directo en la productividad de las redes y en la
eficiencia. De esta manera, durante el ejercicio
2021, el ratio de clientes por oficina se incre-
menté en 22% y las ventas por empleado de red
en 25% con respecto a 2019. Adicionalmente, la
metodologia Agile, que se ha ido implementan-
do paulatinamente en el Grupo en los ultimos
afos, permite la creacién de mejores productos
y servicios para nuestros clientes de una mane-
ra mas rapida y eficiente. Asi, las funcionalida-

des puestas en manos de los clientes en la apli-
cacion movil de Espafia se han multiplicado por
3 desde el afio 2016.

Otro ejemplo es el numero de dias desde que
un equipo de trabajo comienza a disefiar una
funcionalidad hasta que se implementa, el
cual se ha reducido un 50% en México en el
mismo horizonte temporal. Esta forma de ha-
cer banca se traduce en equipos mas produc-
tivos y mas comprometidos.

Adicionalmente, BBVA busca apalancarse
en la globalidad para desarrollar productos y
soluciones mas eficientes, que proporcionen
respuestas a las necesidades de los clientes.
Para ello, el Grupo ha puesto el foco en los ul-
timos afios en incrementar la reutilizacion de
desarrollos tecnoldgicos y soluciones digita-
les entre paises. Dos ejemplos son la aplica-
cién movil para clientes minoristas en la que
se ha reutilizado el 75% del cddigo de progra-
macion o la aplicaciéon madvil para empresas,
gue se ha desarrollado en menos de un afio
reutilizando el 80% de los componentes.

Este foco en la excelencia operativa nos ha
llevado a afianzar un afio mas nuestra posi-
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cion de liderazgo en términos de eficiencia.
El ratio de eficiencia se situa al cierre de 2021
en el 45,2% (53 puntos basicos mejor que en
2020, en términos constantes) mientras que
la media de nuestros competidores europeos
se situaba a cierre de septiembre 2021 (Ulti-
mo dato disponible) en 62%.

La asignacion 6ptima de capital es otro com-
ponente fundamental de la excelencia ope-
rativa. Para ello, BBVA prioriza la asignacion
de capital a las oportunidades de negocio de
mayor rentabilidad. Ademas, el Banco cuen-
ta con un modelo a través del cual se realiza
la asignacion de capital individual para cada
operacion, y ésta esta vinculada a un sistema

de fijacién de precio dinamico.

Asi, para cada préstamo que otorga el Grupo,
la transaccion debe superar los umbrales mini-
mos de retorno de capital fijados de antemano.
Este modo diferencial de hacer banca, donde la
busqueda de la rentabilidad esta presente en
cada operacion, tiene una traduccion inmedia-
ta en las magnitudes financieras del Banco. En
concreto, la rentabilidad por activo ponderado
por riesgo ajustado (en adelante, RORWA, por
sus siglas en inglés) a cierre de 2021 se situa-
ba en 2,01%, 85 puntos basicos por encima del
cierre del gjercicio anterior. Para mas informa-
cion sobre la RORWA, véase “Medidas alterna-
tivas de rendimiento (MAR)"” dentro del capitulo
“Otrainformacion’”.

1.8 De la mano con nuestros colaboradores

GRI-102-41, GRI-103-2, GRI-103-3

El mejor equipo

El avance constante en la transformacion cultu-
ral en BBVA Colombia, nos ha permitido afron-
tar de una forma répida y decidida los aconteci-
mientos mundiales que hanimpactado el 2020 y
2021. Nuestros atributos culturales basados en
los valores definidos por el Grupo, sumados a los

principios, valores y practicas agiles nos fortale-
cen para seguir avanzando en un mundo muy
competitivo, en el que nuestros colaboradores
son el pilar fundamental de la cultura interna.

Ahora bien, las palancas movilizadoras de Ta-
lento y Cultura -T&C- evolucionan continua-
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mente para estar acordes con las necesida-
des de la organizaciéon y de las personas. Ellas
son una rexferencia para articular los planes
de mejora continua, necesarios para lograr
nuestros objetivos.

Con base en ello, tenemos que la adapta-
cion al cambio que han logrado los colabo-
radores y sus equipos, nos ha permitido fluir

BBVA

/ Research

Situacion E

como organizacidon en un esquema laboral
diferente, pasando de la presencialidad a la
virtualidad, impulsando el cuidado hacia las
personas y sus familias y apoyando la flexi-
bilidad laboral ante la situacién actual pro-
vocada por la pandemia.

Adicionalmente, la oficina Agile es también uno
de los principales movilizadores de la transfor-

En 2021 realizamos el despliegue de 52 webinars formativos, 150 workshops de ideacién y 244 sesio-
nes de acompafiamiento a equipos, espacio en los cuales se comparte informacion de valor, se guia a
los equipos en el uso de herramientas diversas para la solucién y desarrollo de problemas y se generan

planes de mejora continua.
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macion cultural, porque genera interacciones de
valor que impactan de manera transversal en
la organizacion.

Los resultados que ha obtenido BBVA en estos
tdpicos, se observan en |os siguientes items:

» El posicionamiento y fortalecimiento del
Modelo de Madurez de los equipos agiles,
impulsa la interiorizacion de los principios
y valores agiles y logra una medicién recu-
rrente de las dimensiones de comporta-
mientos y acciones, lo cual facilita la crea-
cién de planes de accién que le permiten
al equipo seguir avanzando conforme a
sus necesidades y las de la organizacion,
logrando optimizar su performance y en-
trega de valor a nuestros clientes.

* Los resultados de las mediciones realizadas
en 2021 nos posicionan en una etapa in-
termedia (45% de avance) de madurez de
adopcion de las nuevas formas de trabajo.

» Laevolucion del Modelo de Mejora Continua
Agile, el cual mide el avance de la transforma-
cion de la organizacién a través de diferen-
tes palancas de T&C, permite que las areas

construyan sus planes especificos de trans-
formacién con la informacién recopilada,
asignando responsabilidades a los “owners”
de los procesos o impulsores de las palancas.
En 2021 fue optimizado el modelo paralograr
tener un entendimiento mas claro y cercano
de latransformacion, ala que se han sumado
nuevas aristas.

En la medicién realizada en 2021, se logré
una participacién de 1.590 (86%) emplea-
dos de areas centrales, alcanzando un 66%
de promotores de la transformacionyy llegan-
do a un 60% de avance en la medicién ge-
neral del modelo de mejora continua en los
equipos de areas centrales.

Impulso en la creacion y funcion de los dife-
rentes roles agiles, con 90 Product Owners,
76 Kanban Masters y 13 Scrum Masters. Es-
tos roles han sido participes de los procesos
formativos especificos, lo que les permite a
las personas desempefiar con mejores resul-
tados su funcioén, con un favorable impacto
en los proyectos que lideran.

Por otra parte, se realizé el despliegue de
52 Webinars formativos, 150 workshops de
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ideacion y 244 sesiones de acompafiamien-
to a equipos, espacio en los cuales se com-
parte informacién de valor, se guian a los
equipos en el uso de herramientas diversas
para la solucién y desarrollo de problemas y
se generan planes de mejora continua.

+ Sumado a lo anterior, se dio impulso al pro-
ceso de ideacién de proyectos, creando he-
rramientas e implementando metodologias
que permiten el desarrollo adecuado de los
proyectos de la organizacién para optimizar
el flujo de trabajo.

Transformacion organizativa

Durante el aflo 2021 BBVA Colombia generdé
nuevas capacidades en sus diferentes areas
apalancando los proyectos estratégicos de
transformaciéon de productos y servicios.
lgualmente se consolidd la Unidad de Vivien-
da y se fortalecio el producto de Néminas y
Libranzas, que permitié impulsar la sinergia
entre cada una de las Bancas, asegurando
el trabajo en equipo y obteniendo excelentes
resultados para BBVA Colombia. Asi mismo,
participd en la iniciativa del Gobierno Nacio-
nal con el Programa “Mi Primer Empleo” com-

prometidos con la recuperacién econémica
del pais y con el talento joven colombiano.

lgualmente, continuamos permeando la Cul-
tura Agil a través de estructuras organizati-
vas en modelo Agile, distribuidas en Building
Blocks estratégicos, que permiten potenciar
el trabajo en equipo, derrumbando los silos
organizacionales, enfocados en las necesida-
des de nuestros clientes.

El equipo en cifras
GRI-102-7, GRI-102-8, GRI-202-1, GRI-401-1, GRI-401-2, GRI-404-1,
GRI-404-2, GRI-405-1, GRI-405-2

A cierre de diciembre 31 de 2021, la plantilla de
colaboradores fue de 5.284 personas. El 57.7%
estd compuesto por mujeres. Asi mismo, el equi-
po de BBVA refleja una importante diversidad
generacional, como se ve en el grafico que a con-
tinuacion se muestra, destacando la importante
representatividad de los Millenial y Generacion X,
situacion esta que nos permite potenciar el ren-
dimiento de los equipos e impulsar el compromi-
so de los empleados.
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3,84%

86

Millenial

58,84%

Para apoyar la transformacién y la implemen-
tacién del modelo agil, BBVA cuenta con nue-
ve Scrum Master, quienes acompafian a los
diferentes grupos en materia de coaching,
mentoring vy la facilitacién en los equipos. Asi
mismo, apoyan la transformacion digital, con
lo cual BBVA ha fortalecido las new capabili-
ties, con al menos 308 roles enfocados en la
digitalidad como lo son: Software Engineers,
Designer User Experience, Infrastructure En-
gineers, Agile Coach, Security Engineers, pro-
fesionales en analytics, entre otros.

Generacién X

32,29%

Generacion Z

5,03%

Por categorias profesionales, el core del per-
sonal, se encuentra en los puestos base con
un 57% de la plantilla, responsables y mandos
medios, con un 29%, respectivamente.

En cuanto a las condiciones de retribucion y
beneficios, el sueldo de enganche para el Ban-
co esta 2,42 veces por encima del salario mi-
nimo colombiano. Adicionalmente, el Banco
cuenta con beneficios para el empleado, entre
los que se destacan las primas extralegales,
de antigliedad y de vacaciones junto con los
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auxilios dpticos, educativo para hijos y empleados, de maternidad, funerario por fallecimiento de
padres, hermanos, conyuge o hijos. Adicionalmente, se cuentan con beneficios exclusivos para
los cargos de auxiliares, como son el de alimentacion para funcionarios que laboran en jornada
continuay el incentivo para cajeros.

Desglose colectivo de trabajadores por género
GRI-102-7

Total empleados Banco

BBVA Colombia 2020
Hombres 2.233
Mujeres 3.051
Hombres (%) 42.26%
Mujeres (%) 57.74%

Nuevas Contrataciones de empleados en el afio 2021

GRI-401-1

Total Altas

Entre 25 a 45 Mayores a 45 Menores de 25 Total General
Mujeres 203 7 113 323
Hombres 243 9 66 318

Total General
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Rotacion de personal (altas y bajas)
GRI-401-1

Porcentaje de rotacion®

Mujeres 323 240 18.97%
Hombres 318 239 25.87%
Total General 641 479

Tasa de Rotacion ‘ ‘ ‘ 21.83%

Desglose plantilla por categoria laboral y edad

GRI-405-1
Cargos Menor de 25 Entre 25 a 45 Mayor de 45 Total
Directivos 0 3 8 11
Management Level 0 111 138 249
Mandos medios 1 242 202 445
Mandos medios Il 25 1.066 468 1.559
Puestos Base 240 2.032 748 3.020

Total general ‘

Desglose plantilla por categoria laboral y género
GRI-405-1

Cargos ‘ Femenino ‘ Masculino ‘ Total

Directivos 1 10 11

Management Level 116 133 249
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Cargos ‘ Femenino ‘ Masculino ‘ Total
Mandos medios 203 242 445
Mandos medios Il 832 727 1.559
Puestos Base 1.899 1.121 3.020
Total general 3.051 2.233 5.284

Relacion entre género desglosado por categoria profesional — Promedio
GRI-405-2

Cargos Femenino Masculino Pronfﬂije(;:liaonwgglreso F;ihajgicjﬂosgqlarrf
Directivos $ 360,810,982 $ 755,912,635 $ 719,994,303 47.7%
Management Level $ 186,785,803 $ 241,259,653 $ 215,882,224 77.4%
Mandos medios $ 127,693,399 $ 133,269,090 $130,725,573 95.8%
Mandos medios |l $ 81,668,598 $ 89,267,622 $ 85,212,210 91.5%
Puestos Base $ 51,926,945 $ 57,083,492 $ 53,841,014 91.0%
Total general $ 70,307,200 $ 89,917,565 $ 78,594,472 78.2%

Relacion salario de enganche y salario minimo legal
GRI-202-1

Salario minimo BBVA Colombia 2021 Relaciéon Salarios

$2.197.927 $ 908.526 242
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Formacion y Beneficios Sociales a Empleados 2021
GRI-401-2

Valor Pagado (Cifras en

Beneficio Millones)
Auxilio Alimentacion $ 96838
Auxilio Cirugia Ojos 113,6
Auxilio Defuncién 153,1
Auxilio Educativo Hijos 650,6
Auxilio Educativo Hijos Discapacidad 224
Auxilio Maternidad 119,5
Auxilio Optico 1.329.8
Crédito De Estudio Post G 1.334.9
Crédito De Estudio Pre G 1.305,5
Incentivo Cajeros 297
Prima De Antigliedad 0.263,2
Prima de Vacac Benef Anti 226,9
Prima De Vacaciones 10.145.3

Prima Extralegal 66.079.4
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Promedio horas de formacion anual

GRI-404-1
Horas de formacién Total Horas
BBVA Colombia 258.161,81
Promedio por persona 47,26

*actualizado a Dic 2021

Horas de formacién discriminadas por género

GRI-404-1

%
Mujeres 154.262,65 59,75%
Hombres 103.899,16 40,25%

*actualizado a Dic 2021

Promedio de cursos discriminados por género

GRI-404-1
Género Promedio Cursos
Mujeres 50,17
Hombres 41,40
Promedio 46,48

*actualizado a Dic 2021
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Horas de formacion discriminadas por categoria del empleado
GRI-404-1

Categoria de empleado

Directivos 276,63 0.11%
Management Level 11.132,36 4,31%
Mandos medios 20.719,28 8,03%
Mandos Medios |l 66.,870,39 25,90%
Puestos Base 159.163,15 61,65%,
Total General 258.161,81 100,00%

*actualizado a Dic 2021

Numero de empleados por tipo de jornada y género
GRI-102-8

Jornada Hombres

Medio Tiempo 50 12 62

Tiempo Completo 3.001 2.221 5.222

Total General 3.051 2.233 5.284
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Numero de empleados por tipo de contrato y por género en nomina

Indefinido 3.051

2.233 5.284

Nota 1: Adicionalmente, al cierre de diciem-
bre, BBVA tenia contratadas 291 personas
entre aprendices SENA y practicantes (184
mujeres y 107 hombres).

Nota 2: Igualmente, a diciembre 31, BBVA con-
taba con 988 trabajadores en mision (842 mu-

Plantilla por tipo de contrato y region
GRI-102-8

jeres y 146 hombres) que fundamentalmente
soportan a la red de oficinas en la cobertura
de ausencias por vacaciones, incapacidades,
licencias, entre otros, garantizando de esta for-
ma un adecuado servicio al cliente y en el resto
de la organizacion en la realizacion de proyec-
tos o0 apoyos operativos eventuales.

Ciudad Indefinido Aprendizaje
Bogota 3.021 170 3.191
Cali 198 13 211
Medellin 297 15 312
Barranquilla 185 1 196
Otras ciudades 1.583 82 1.665
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Porcentaje de empleados cubiertos por convenio colectivo (Pacto - Convencion)
GRI-102-41

Empleados

En Convenio 100%

Fuera de Convenio 0%

EI'100% de los empleados estan cubiertos en los acuerdos de negociacién colectiva, sélo cinco trabaja-
dores que tienen condicién de expatriados no estan cubiertos por estos convenios.

Accidentalidad

Tipos de Accidentes Con Incapacidad Sin Incapacidad

Numero 23 26 49

(ndice de frecuencia de accidentalidad 0,89

Tasa de Absentismo
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En el desarrollo del 2021 Solutions Develop-
ment T&C, cumpliendo con el propésito de
ejecutar proyectos de transformacién y me-
jora continua, segun las prioridades estra-
tégicas de marcadas por la SDA y buscando
eficiencia en la ejecucion de los mismos, fo-
calizé su actuacién en los siguientes tépicos:

Work Day

Cambio de la plataforma core global de
T&C de People Soft por Work Day

Esta es una de las herramientas mas nue-
vas que podemos encontrar en el mercado,
pero, a pesar de esto, tiene una calidad muy
por encima de muchas otras soluciones que
llevan mucho tiempo disponibles, razén por
la que ha logrado extenderse y ser imple-
mentada por una gran cantidad de empre-
sas a nivel internacional. Dentro de los atri-
butos destacables esta la alta conectividad,
digitalidad de la informacién, la mejora sus-
tancial de la analitica.

La implementacion se ha gestionado en las
siguientes lineas:

+ Linea de Data- validacion de la calidad
y precision de toda la informacién que
administra T&C

* Linea de Testing: pruebas funcionales vy
técnicas del proceso core de Némina.

+ Lineade Reporting: ajuste en lareporteria.

+ Linea de Impactos a Terceros: integracién
con otras plataformas y aplicativos que la
requieran como fuente de data.

* Linea Gestion del Cambio: preparacion
de los diferentes colectivos para su uso y
disfrute.

El lanzamiento en produccién de esta he-
rramienta, estd estimado para el segundo
trimestre del 2022.

Home Office (Diversidad y
Conciliacion)

Con la modalidad Home Office se consolidd
una eficiencia de $3.790 millones consecuen-
tes de laliberacion del edificio de Medios y los
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pisos 17 y 18 del Edificio Venados. Se puso en
funcionamiento el aplicativo Solicita para re-
serva de puestos con el fin de soportar el mo-
delo de trabajo hibrido, controlando la ocupa-
cién del edificio, con un esquema inicial de 2
dias en Banco 3 dias en casa, este esquema
se valora dependiendo de la evolucién de la
pandemiay las necesidades de las areas.

Con el nuevo Modelo de Formacién necesa-
rio para preparar a la fuerza de ventas se de-
sarroll6é y lanzé el protocolo de formacion y
certificacion de cargos 100% virtual, en for-
mato digital y gamificado, para las Bancas de
Empresas y Gobierno.

Nomina Electronica

Desarrollamos e implementamos un sistema
de transmision electrdénica cuya funcionalidad
genera un documento soporte de pago de no-
mina electrdnica y la consecuente transmision
ala DIAN como Unico soporte legal. Aplica para
BBVA y filiales en Colombia. Este desarrollo se
requiere dada la expedicién de la resolucion
0013 de la DIAN, que obliga al empleador a ge-
nerar dicho reporte al ente de control.

La transmision a la DIAN se realiz6 con éxito
para cada una de las filiales y la comercializa-
dora. La del Banco se hara en mayo de 2022,
conforme con las disposiciones de la DIAN.

Como palanca de transformacion hemos
generado un impulso importante para vincular
dentro de nuestro actuar una cultura de

equidad, igualdad, diversidad e inclusion.
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Talento Joven

Este proyecto nacié como respuesta a la ne-
cesidad de apalancar el desarrollo de nuevas
capacidades para BBVA Colombia por medio
de la atraccion de talento joven que permita
generar planes de carreray rapida adaptacion
cultural, através de alianzas con el sector edu-
cativo. El foco estd en aquellos perfiles que
actualmente no tienen una oferta significativa
y que son esenciales para el desarrollo de la
estrategia de BBVA (Carreras STEM). Dentro
de las iniciativas ejecutadas como parte de
Talento Joven podemos mencionar:

» Catedra Javeriana: foro en el cual profe-
sionales relevantes de BBVA se acercan
a la comunidad universitaria. Algunos de
los expositores de 2021 fueron nuestro
presidente Mario Pardo y la economista
jefe de BBVA Research para Colombia,
Juana Téllez.

*  Programa Desarrollo Software BBVA-SENA:
consiste en la oferta de educacién cerrada,
focalizada en j6venes menos favorecidos
para formarlos y entrenarlos en areas de de-
sarrollo, en los programas de mayor deman-
da para nuestra arquitectura tecnoldgica.

» Profesionales en Formacién: 24 jévenes
profesionales fueron contratados para ser
entrenados en los temas y conocimientos
mas criticos del Banco, en areas como In-
genieria, Client Solutions y Riesgos, todo
ello en el marco de los programas del go-
bierno para jovenes.

Diversidad, Equidad e Inclusion

Como palanca de transformaciéon hemos
generado también un impulso importante
para vincular dentro de nuestro actuar
recurrente, la cultura de la equidad, igualdad,
diversidad e inclusion, esto ha implicado que
estemos trabajando en diferentes lineas de
accion, las que se desarrollan con el apoyo
y liderazgo de personas que hacen parte del
Comité de Direccién de BBVA, logrando asfi
un mayor impacto hacia los colaboradores y
clientes. Algunas de las acciones son:

» FEquidad de género, hacemos revision
constante de los niveles de la organizacion
y su participaciéon por género, asi como
seguimiento a las cifras para poder imple-
mentar medidas que nos permitan mante-
ner una equidad interna. Adicionalmente,
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estamos impulsando planes de sucesion
donde a las mujeres se les apalanca de
forma diferencial para obtener acompafia-
mientos que faciliten su crecimiento al in-
terior de la organizacién.

Participacion de etnias al interior de
BBVA: para esto, desarrollamos un con-
venio con el SENA (Servicio Nacional de
Aprendizaje), cuyo objeto principal es la
formacion de jévenes bachilleres en con-
diciones de vulnerabilidad, todos ellos per-
tenecientes a los grupos poblacionales ét-
nicos Negros, Afrocolombianos, Raizales,
Rrom e Indigenas, para hacer un programa
como Desarrolladores de Software.

Inclusién y participacion de personas per-
tenecientes al colectivo LGTBQ: hemos
generado publicidad al Manual de Dife-
rencias definido por el Grupo, para dar a
conocer lo que representa pertenecer a la
comunidad. Adicionalmente, se han imple-
mentado pautas claras para la eliminacién
de sesgos en la contratacién de productos
de clientes que pertenecen ala comunidad
y para el cierre del 2021, se realizé la afi-
liacion a la Camara de Comercio LGTB de

Colombia para poder, con su apoyo, impul-
sar nuevas iniciativas en el 2022.

Acciones para la inclusion intergenera-
cional contamos con dos lineas de ac-
cién, unarelacionada al equipo de jévenes,
donde se han desplegado iniciativas para
el bienestar de los empleados, charlas con
contenido psicosocial y formacion para el
emprendimiento de los colaboradores.
Adicionalmente, en el grupo de personas
de mayor edad, hemos trabajado una for-
macion para el retiro o baja laboral, enfo-
cadas en el ambito emocional, socio fami-
liar, proyecto de vida y economia familiar.

Medidas para la eliminacion de barre-
ras de las personas con discapacidad,
donde estamos detallando la situacion de
colaboradores actuales, tendiente a mejo-
rar sus condiciones y limitar las diferentes
barreras que puedan tener en la inclusion.

Por ultimo, hemos impulsado acciones
para la conciliacion laboral y familiar, la
desconexion laboral y el respeto a los ho-
rarios de trabajo, desde el buen uso del
tiempo para cuidar los tiempos familiares,
de descanso y alimentacién, entre otros.
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Bloomberg

Gender-Equality
Index

2021

En BBVA Colombia la diversidad de nuestro equipo humano nos enorgullece y confirma nuestro compromiso
por ser un Banco multicultural, multiétnico, que valora y promueve la diversidad, la equidad y la inclusién.
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Negociacion de convenios colectivos
GRI-102-41

En el mes de junio de 2021 se adelantaron
los procesos de negociacion de los convenios
colectivos con los representantes de los co-
laboradores y del Banco, logrando una nego-
ciacion adecuada para las partes, en pro de
revisar y mejorar los beneficios derivados de
estas disposiciones. Adicionalmente, el pro-
ceso se desarrollé en un escenario de didlogo
y respeto entre los representantes, lo que per-
mitié un cierre adecuado para los estandares
de mercado. Del total de la plantilla el 23% se
encuentra afiliado a una organizacion sindical
y el 77% al Pacto Colectivo.

Seguridad y salud en el trabajo
GRI-403-4, GRI-403-9, GRI-403-10

En BBVA Colombia contamos con la imple-
mentacion integral del Sistema de Gestién
de Seguridad y Salud en el Trabajo para dar
cumplimiento a la normatividad legal vigente
y para velar por un entorno seguro de traba-
jo para nuestros colaboradores. Asi mismo,
a través de la Estrategia Nacional de Preven-
cion del Riesgo damos cobertura a todos los

centros de trabajo de la organizacién, ubi-
cados a nivel nacional, y se gestionan las di-
ferentes necesidades en materia de salud y
seguridad, como lo es la atencién de la emer-
gencia sanitaria por Covid-19 con la imple-
mentacion de protocolos de bioseguridad,
circuito de valoracién médica, asignacion de
elementos de proteccién personal y forma-
ciones para el autocuidado y la prevencién.

Contamos con un programa de administra-
cion de casos de salud apalancados en una
politica de reincorporacion, la cual permite
la gestion y seguimiento de aquellos colabo-
radores que tienen recomendaciones médico
laborales o que retornan al ambiente laboral
posterior a incapacidades prolongadas.

En este programa se contempla la validacién
de la situacion con base en el examen médico
ocupacional, socializacion del concepto mé-
dico a la persona, su lider y con el apoyo de
T&C, con lo cual garantizamos las medidas
de proteccion a las personas; para los casos
de afectacion en la esfera mental se incluye el
acompafiamiento por parte de profesional en
psicologia de la ARL.

De esta informacion, se puede precisar:



Colombia 2021

Lesiones por accidente laboral
GRI-403-9

Todos los empleados (tasa calculada x 1000000)

Concepto

NuUmero y tasa de fallecimientos resultantes de una
lesién por accidente laboral.

El nimero y la tasa de lesiones por accidente
laboral con grandes consecuencias (sin incluir
fallecimientos).

El nimero y la tasa de lesiones por accidente laboral
registrable.

Principales tipos de lesiones por accidente laboral.

Numero de horas trabajadas

Peligros laborales que presentan un riesgo de lesion
por accidente laboral con grandes consecuencias

¢Como se determinan estos peligros?

¢Cuales de dichos peligros han provocado o
contribuido a provocar lesiones por accidente laboral
con grandes consecuencias durante el periodo objeto
del informe?

Medidas tomadas o proyectadas para eliminar di-
chos peligros y minimizar riesgos mediante la jerar-
quia de control

BBVA 2021

Fallecimientos: O

Accidentes : O

Tasa de lesiones por accidente laboral: O
Accidentes: 49

Tasa de lesiones por accidente laboral: 4,43

Golpe, contusion o aplastamiento son las principales lesiones
que se presentan derivadas de los accidentes de trabajo.

11.042.640 horas al afio

A través de la Estrategia Nacional de Prevencién del Riesgo,
donde se visita la totalidad de los centros de trabajo, se realiza
la actividad de actualizacion de las matrices de identificacion
de peligros, evaluacién y control de riesgos.

Durante el afio 2021 no se presentaron accidentes graves. Sin
embargo, se identifica que el mecanismo de accidentalidad
mas relevante son las caidas al mismo nivel.

Actividad ludica para todos los trabajadores enfocada en pre-
vencién de caidas al mismo nivel. Envio de piezas de comuni-
cacion con informacion relacionada a la prevencion de caidas.
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Dolencias y enfermedades laborales
GRI-403-10

Concepto BBVA 2021

El nimero de fallecimientos resultantes de una

. Fallecimientos: O
dolencia o enfermedad laboral.

El nimero de casos de dolencias y

enfermedades laborales registrables. Casos: 4

Principales tipos de dolencias y enfermedades Enfermedad laboral reportada por lesién osteomuscular.

laborales.
Instauracion de estrategia de pausas activas y cognitivas. Entrega de
aditamentos ergonémicos (apoya pies - bases para pantallas), suminis-
Las medidas tomadas o proyectadas para tro de maquinas contadoras de dinero. Ajustes a mobiliarios de trabajo.
eliminar dichos peligros y minimizar los riesgos  Desarrollo de programas de Promocion y Prevencion. Visitas a todos los
mediante la jerarquia de control. centros de trabajo minimo 3 veces por afio con profesionales especialistas

en Seguridad y Salud en el Trabajo donde se implementan actividades
preventivas en riesgo biomecanico, riesgo psicosocial y emergencias.

Participacion de los trabajadores, consultas y comunicacion sobre salud y

seguridad en el trabajo
GRI-403-4

Concepto BBVA 2021

Los trabajadores se encuentran involucrados en los diferentes
ambitos del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo

Descripcién de los procesos de participacion y de la siguiente forma:

consulta de los trabajadores para el desarrollo,
la aplicacion y la evaluacion del sistema de
gestion de salud y la seguridad en el trabajo,
asi como de los procesos de comunicacion de
informacién relevante.

1. Representacién en el Copasst.

2. Participacion en las diferentes actividades y estrategias de salud y
seguridad.

3. Anualmente se realiza la rendicion de cuentas del SGSST a los
trabajadores.

4. Entrega de resultados a la Alta Direccién de acuerdo con la
normatividad legal vigente.

102



Colombia 2021

Concepto BBVA 2021

BBVA Colombia cuenta con el Comité Paritario de Seguridad y Salud

en el Trabajo (Copasst) el cual se encuentra conformado por 4 re-

presentantes de los Trabajadores y 4 representantes del Empleador,
Existencia de algun comité formal trabajador- con sus suplentes correspondientes. EI Comité sesiona de manera
empresa de salud y seguridad, una descripcién = mensual o extraordinaria en caso de requerirse y aborda diferentes
de sus responsabilidades, la frecuencia de las temas enfocados al Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el
reuniones, la autoridad de toma de decisiones  Trabajo, en donde se contempla la promocién de la salud y seguridad

y si los trabajadores estan representados en de los trabajadores, prevencion de accidentes de trabajo, enferme-
dicho comité y, de no ser asi, el motivo por el dades laborales, entre otros. La eleccién del comité es por votacion
que esto ocurre. abierta y publica, lo que garantiza la participacién de todos los cola-

boradores. En cada reunion se deja constancia de los temas en acta
y las decisiones que se toman van por lo general por consenso.

Para acompafiar y generar bienestar a nuestros colaboradores en los ambitos personal, laboral y familiar, eje-
cutamos la estrategia "BBVA Enjoy Free Time", la cual contemplé actividades orientadas al uso del tiempo libre
en actividades deportivas, artisticas y juegos.
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En cuanto a la atencion de la pandemia por
Covid-19, durante el 2021 mantuvimos todo
el esquema de proteccion hacia los colabo-
radores, garantizando el suministro de gel
antibacterial, tapabocas y las medidas ne-
cesarias para el distanciamiento. Aunado a
ello, gestionamos con el Gobierno Nacional
la adquisiciéon de vacunas a cargo de BBVA,
logrando contar al cierre de diciembre del
2021, con el 96% de la plantilla integral de
colaboradores con el esquema de vacuna-
cién completo o en curso. Todo lo anterior,
estuvo acompafiado de campafias de comu-
nicacion permanentes que invitaban a todas
las personas a reforzar el autocuidado en su
entorno laboral y familiar.

Por ultimo, para acompafiar desde el bien-
estar a los colaboradores en los ambitos
personal, laboral y familiar, se ejecutd la es-
trategia "BBVA ENJOY FREE TIME", la cual
contempld actividades orientadas al uso del
tiempo libre en actividades deportivas, ar-
tisticas y juegos, estas fueron: baloncesto
(retos individuales), futbol (equipos jugando
virtualmente con la FIFA y retos individuales),
ciclismo, atletismo (se propone como reto un
kilometraje individual que la persona cum-

ple). Algunos de estos se dieron a través de
plataformas virtuales como son parqués, po-
ker, karts y billar. Igualmente, se tuvieron los
cursos virtuales de dibujo, guitarra, fotografia,
escritura y lectura. En esta actividad se conté
con la participacion de 421 trabajadores.

En el @mbito laboral se desarrollaron acti-
vidades de bienestar mental y estrategias
orientadas hacia la resiliencia y la adapta-
cion al cambio con sesiones de Mindfulness
(1.500 personas). lgualmente, se ejecutaron
sesiones semanales de pausas activas con
enfoques concretos (hombro, visual, psico-
social, etc.) orientadas al bienestar fisico y
mental de nuestros colaboradores (950 tra-
bajadores mensualmente).

En el area familiar, desarrollamos actividades
orientadas a la integracion del colaborador
con los miembros de su familia, incluyendo
a las mascotas. Para la familia se implemen-
taron: el gimnasio virtual personalizado, con-
cursos de mascotas (1.559 participantes),
talleres de cocina, celebracion del Dia de
la Familia (2.100 personas conectadas con
show musical y de magia, preparaciones cu-
linarias), vacaciones recreativas para los ni-
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flos y nifias, taller de padres, generacién de
puntos para canjear los regalos de los nifios
(1.200 colaboradores) entre otros.

También bajo esta linea se gestiond el es-
pacio "Emprendiendo en casa BBVA" don-
de los colaboradores y sus familias pueden

publicar sus ideas de negocio creadas a raiz
de la pandemia, impulsando el tema con el
espacio "BBVA compra BBVA" dénde los co-
laboradores comparten los clasificados de
venta/arriendo de servicios y productos en
buen estado que desean promocionar al in-
terior de BBVA.

En el area familiar, desarrollamos actividades orientadas a la integracion del colaborador con los miembros de
su familia, incluyendo a las mascotas. Implementamos el gimnasio virtual personalizado, concursos de mas-
cotas, talleres de cocina, celebracion del Dia de la Familia (2.100 personas conectadas con show musical y de
magia y preparaciones culinarias), vacaciones recreativas para los nifios y nifias y taller de padres entre otros .
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Modelo de desarrollo profesional
GRI-404-3

En Talento y Cultura creamos oportunidades
por medio de la consolidacién del mejor y mas
comprometido de los equipos, desarrollando
las capacidades necesarias para ponerlas al
alcance de todas las oportunidades de esta
nueva era. Para ello, durante 2021 continua-
mos apalancando esta prioridad estratégica
por medio del fortalecimiento del modelo de
desarrollo profesional, a través de una mayor
interaccién con las areas, gracias a la capilari-
dad brindada por nuestro equipo de fronty a
la estructura liquida que ha generado una ma-
yor proximidad con las necesidades de cada
una de las areas, mayor profundizacion en la
propuesta de valor y el acompafiamiento a los
diferentes equipos de trabajo.

En 2021 se logré una mayor profundidad en el
conocimiento del modelo de desarrollo profe-
sional y de sus herramientas y avanzamos ha-
cia la autogestiény el empoderamiento de los
lideres y miembros de los diferentes equipos
de trabajo en las etapas de Condcete, Mejo-
ray Explora, alcanzando hitos en cada una de
ellas de la siguiente forma:

Explora: los retos para 2021 fueron
importantes en este campo ya que era
fundamental para el desarrollo de los planes
estratégicos trazados por BBVA Colombia,
debido a la necesidad de atraer nuevos
talentos en areas clave, el cubrimiento
de posiciones estratégicas con perfiles
idéoneos que generen valor por medio de
la incorporacion de nuevas capacidades
en un contexto de cambio de la economia,
tecnologia y sociedad que terminaron por
impactar el mercado laboral creando una

mayor competencia por el talento humano.

Acciones

1. Fortalecimiento del proceso de Mobility, el
cual permitié identificar el talento interno
para brindar oportunidades de desarrollo
profesional. Este se realizd por medio del
cambio de la estrategia de endomarketing,
fortalecimiento del equipo de seleccién,
mejoras al proceso y fortalecimiento de
nuestras 10 politicas de movilidad interna

2. Dinamizacién del proceso de atraccion y
busqueda de talento externo: este fue uno
de los hitos con mayor impacto debido
a la necesidad de atraer talento que
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contara con habilidades y conocimientos
especificos vinculados a cada uno de los
proyectos estratégicos del Banco. Para
este punto, se continud con el proceso de
fortalecimiento del equipo de seleccidn,
la mejora del relacionamiento con las
areas usuarias y los hiring managers
para obtener perfiles mas ajustados a las
necesidades. También continuamos con
la implementacion de nuevas estrategias
de marca empleadora que permitieran
tener foco en mercados especificos y
continuar con el proceso de data driven,
creando cuadros de mando que facilitan
el seguimiento de las posiciones vacantes.

Creacién de programas especiales de
talento joven: estos programas se enfo-
caron principalmente en las nuevas ca-
pacidades, incorporando a las diferentes
areas jovenes talentos que estan siendo
formados bajo las necesidades y marcos
de actuacion de BBVA Colombia, como
lo son los programas de semilleros que
cubriran parte de la demanda a futuro de
este tipo de capacidades.

Resultados:

1.

Movimiento de 909 colaboradores a otros
cargos o posiciones, impulsando su plan
de carreray desarrollo.

Incorporacion de 707 profesionales ali-
neados a la estrategia del mejor equipo,
con una positiva respuesta a las necesida-
des de crecimiento.

Incorporaciéon de 24 profesionales en for-
macién a través del programa de Primer
Empleo del Gobierno Nacional.

Creacion del primer curso exclusivo para
BBVA de desarrolladores de Software por
medio del SENA, con 30 plazas para jove-
nes de diferentes regiones del pais.

Condcete: esta etapa es el insumo central
para que nuestro colaborador decida el enfo-
que de su desarrollo profesional, identificando
el punto de partida para cumplir con los obijeti-
vos propuestos y de esta forma, identificar las
fortalezas y dreas de mejora, para tomar las
mejores decisiones profesionales.
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Durante 2021 adelantamos diferentes
iniciativas para promover y formar el talento
joven en BBVA como semillero para cubrir la

demanda futura de colaboradores.

Por ello, las acciones se centraron en la profun-
dizacion del conocimiento de las herramientas
y la mejora del proceso de evaluacion anual,
con el fin de obtener resultados que aporten
valor a cada uno de los empleados de BBVA a
través de un mejor conocimiento de su desem-
pefio y desarrollo de habilidades.

Acciones

1.

Talleres para lideres y sus equipos sobre
las herramientas del modelo de desarro-
llo profesional impartidos por los T&C Ad-
visors, los cuales permitieron un mayor
entendimiento de las herramientas, los
beneficios y el empoderamiento de los
equipos sobre el mismo.

2. Proceso de Evaluacion anual desarrollado

desde el mes de noviembre en el cual con
el acompafiamiento de los T&C Advisors
y Unit Partner se desarrollé el proceso
que incluye la valoracién de personas y
la evaluacion de desempefio que seran
la base de la construccién del mapa de
talento 2021 que sera publicada desde el
mes de febrero 2022

Resultados

1.

Se llevaron a cabo 120 talleres con la parti-
cipacién del 63% de la plantilla.

Participacion en el proceso de evaluacion de
desempefio del T00% de los participantes.



Colombia 2021

Mejora: Tener el mejor y mas comprometido
de los equipos es una accién que se construye
desde el desarrollo de los conocimientos vy
habilidades de los empleados cerrando las
brechas frente a su rol actual o el deseado, por
esa razén a lo largo de 2021 se profundizaron
las acciones relacionadas con los planes de
crecimiento, open mentoring y se avanzoé en
la construccién de propuestas formativas
diferenciales para las diferentes dreas
basados en las necesidades de BBVA.

Acciones:

1. Lanzamiento de la plataforma The Camp, la
cual esta disefiada sobre procesos de Gami-
ficacién que permite a los empleados certi-
ficar sus conocimientos en Liderazgo, Data,
Ciberseguridad, behavioral economics, De-
sign Thinking, Operaciones, Digital Sales &
Marketing, Agilidad, Salud financiera y Sos-
tenibilidad cursando una serie de elementos
formativos especializados en cada una de
estas areas y obteniendo certificaciones en
niveles valle (basico), montafia (intermedio)
y cumbre (experto), impulsando de esta for-
ma los procesos de Up y Reskilling necesa-
rios para la adquisicién de capacidades cen-
trales para el desarrollo de valor en BBVA.

2. Creacién de las certificaciones de Ban-
ca de Empresas, Banca de Gobierno y
constructor, que complementan la oferta
formativa para los principales roles de la
Direccion de Redes y asi contar con un ca-
talogo robusto de elementos formativos
que facilitan la adaptacién a los diferentes
roles, reducir la curva de aprendizaje y de
esta forma aportar a la mejora de la expe-
riencia de los clientes de BBVA Colombia.

3. Continuidad en los procesos de planes de
crecimiento, open mentoring, coaching y
sharing los cuales facilitan los procesos de
crecimiento de los empleados en BBVA.

Resultados

1. Evolucién de horas de formacién 202.664
2020 a 337.965 2021 (noviembre) con un
crecimiento del 66.76%.

2. Evolucién del ndmero total de cursos
desarrollados de 188.671en 2020 a 220.258
en 2021 con un crecimiento del 16.74%.

3. 2.156 empleados de la Direccion de
Redes certificados (total inscritos 2.816)
82.35%.
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4. 4750 planes de crecimiento creados por
los empleados de BBVA Colombia

5. 384 de 654 equivalentes al 58.71% de
lideres certificados en valle dentro de la
ruta de formacion lidera.

Inmuebles y Servicios

En 2021 continuamos trabajando en la adapta-
cion a la nueva normalidad del home office, du-
rante un afio en el que seguimos afectados por
la pandemia del Covid-19. Es asi que los esfuer-
Zos siguieron encaminados a proteger la salud
de nuestros empleados y clientes, por lo que
continuamos con los controles para el adecua-
do cumplimiento de los protocolos de biosegu-
ridad en la red de oficinas, in houses, puntos de
atencién y edificios centrales a nivel nacional.

Con estas nuevas formas de trabajar y pen-
sando en hacer uso eficiente de los edificios
mediante el trabajo hibrido (parte del tiempo
en casa y la otra parte en la oficina), desde el
area de Inmuebles se coordinaron y ejecuta-
ron las actividades necesarias para mejorar la
capacidad de los edificios disponibles (Direc-
cién General y Teusaquillo).

Para ello, se adecuaron dos granjas de CPU
con conexién remota en el edificio Teusaquillo
de Bogota, con capacidad para 1.056 equipos,
lo que facilité la liberacion de puestos fisicos
y la optimizacién de espacios. Asi mismo, se
realizd la creacion de barrios y el reordena-
miento de puestos, todo esto encaminado a
permitir reservas de puestos para cumplir
con las definiciones del Banco en cuanto al
trabajo hibrido y asistencia permanente de
personal critico, con control de aforos a través
de la aplicacién Solicita.

Adicionalmente, en cumplimiento de la reso-
lucion 777 de 2021, adecuamos las instalacio-
nes con un aforo de 1X1, generando aforo para
oficinas y areas centrales a nivel nacional, con
el suministro de elementos y sefializacion que
permiten una mejor distribuciéon de clientes y
empleados, con el fin de dar cumplimiento a
las normativas de bioseguridad emitidas por
el Gobierno Nacional.

En cuanto al plan estratégico del Banco
para clientes, se instalaron 348 cajeros
automaticos en las siguientes lineas de
proyecto: renovacién de cajeros: 186,
expansion: 89 y reubicacion: 53.
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Respecto a la RED de oficinas y CIB se hi-
cieron inversiones en expansion de nuevos
puntos: Sucursal Banca Personal Club EI No-
gal, nuevo In House Alcaldia de Quibdd, Out
House BAT Aje Ramo Cali y sucursales que
requerian mejoras y adecuaciones fisicas. De
igual manera, se intervino la oficina de Villavi-
cencio con remodelacién y adicionalmente se
soluciond el ingreso a personas con movilidad
reducida en la oficina y los cajeros automati-
cos. Asi mismo, se realizé la adecuacion del In
House Alcaldia de Turbo.

Por otra parte, para mantener las condiciones
adecuadas de las oficinas, y con el fin de
brindar un servicio 6ptimo y de calidad en
el ambiente laboral, se hicieron inversiones
para el cambio de equipos de lared y edificios
centrales asi: 631 elementos entre televisores,
Ups, contadoras de monedas y billetes,
motobombas, plantas eléctricas, silleteria,
secadores de manos entre otros, 35 equipos
de aire acondicionado y 7 compresores.
Se continué con el plan de cambio de
equipamiento para cajeros automaticos, con
el fin de mejorar los tiempos de atencién y
servicio a clientes, cambiando 8 UPS y 54
aires acondicionados.

Con ocasién de los disturbios ocurridos en el
pais durante el primer semestre de 2021, la-
mentablemente se presentaron puntos vanda-
lizados que fueron atendidos en un tiempo ré-
cord asi: 56 oficinas de las cuales 12 sufrieron
intrusion y gran afectacion fisica y 51 ATM de
los cuales 20 sufrieron dafio total para reposi-
cién de maquinay reconstruccion del site.

Presupuestoejecutadoporpartedelnmuebles
y Mantenimiento por estos vandalismos:
Oficinas $1.752 millones y ATM $167 millones.

Arriendos

ElBancocontinud conlainiciativade gestionar
la reduccién de los pagos por concepto de
alquileres, realizando el proceso de entrega
de 9 sedes, con lo cual se generd un ahorro
anual de $3.163 millones.

Activos Fijos

En el transcurso del afio 2021 se entregaron
para su administraciéon o comercializacion
15 inmuebles al GANF, con un area total
de b.737 metros cuadrados avaluados
comercialmente en $28.519 millones y un
valor en libros por $19.456 millones.

1M1
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1.9 Avances en nuestra transformacion

Pese a que 2021 fue un afio en el que convivi-
mos con la pandemia, sin duda, fue definitiva-
mente un mejor afio que 2020, pues empeza-
mos a ver la reactivacion econdmica del pais,
gracias al inicio de la vacunacioén, la disminu-
cién de los contagios, ademas del comporta-
miento comercial de las ventas minoristas y la
produccién industrial manufacturera. Frente
a lo anterior, en BBVA Colombia tuvimos un

aflo un poco mas estable a nivel de campafas,
ofertas y, sin duda, mucho mas favorable a ni-
vel de negocio.

Fue asi, como el Banco enfocdé sus esfuerzos
en impulsar soluciones que pusieran en las
manos de los clientes las mejores oportunida-
des de esta nueva era. Dentro de las diferentes
acciones, se destacan las siguientes:
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Los traficos a los distintos canales digita-
les crecieron de manera importante, apa-
lancados por un esfuerzo en el Search En-
gine Optimization - SEO- en la pagina para
nuestros clientes (bbva.com.co), lo cual se
evidencia en el incremento de conversio-
nes que se duplican frente al afio anterior
y en el aumento en el nimero de visitas a
nuestros canales digitales principales:

« Trafico pagina de clientes: 33.3M de
visitas (2020) vs 38.2M de visitas
(2021) +15%

« 10.7 millones de usuarios uUnicos en
2020) vs 14.4M de Unit visitors (2021)
+34%

« Trafico BBVA Movil: 2414M de visitas
(2020) vs 295.2M de visitas (2021) +22%

+  5.2M de Unit visitors (2020) vs 5.5M
de Unit visitors (2021) +5%

En cuanto al contacto con nuestros clien-
tes, a través de mails, SMS y push, desde
nuestra herramienta Sales Force, imple-
mentamos funcionalidades tecnoldgicas
como “Goal” que nos reducen el tiempo
de feedback de la base, permitiéndonos

reaccionar muy rapidamente ante la inte-
raccion de los clientes. A su vez, duplica-
mos el nimero de journeys desarrollados
en 2020, dandonos escalabilidad en la
relacién con los clientes de cara a temas
como pagos, tarjetas y soluciones de se-
guridad como el CVV dinamico.

Desarrollamos pruebas con contenido di-
namico para diferentes comunicaciones.
Por ultimo, ampliamos el inventario y re-
doblamos los esfuerzos de comunicacion
con nuestros clientes para tener presencia
constante con las diferentes soluciones
que ofrece nuestro portafolio.

A través de Social Studio, herramienta
de monitoreo, ampliamos el cubrimiento
de conversaciones pasando de 500k a
10.250M hashtags, lo que nos proporcio-
na capacidad de reaccion frente a lo que
comentan los clientes en redes, respecto
a noticias, campafias y comunicaciones.

También reactivamos la capacidad de op-
timizacion, en pro de la generaciéon opor-
tuna de alertas con los distintos equipos
para el correcto rendimiento de cada

13
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producto del banco. Dentro de las prue-
bas realizadas, destacamos el ejercicio
de optimizaciéon para uso de codigos QR
para el cual se llevé el “Conversion base-
line" de 4.38% a 13.55% logrando un in-
cremento en ventas del 209%.

+ Alo largo del afio se destacaron también
los resultados alcanzados en favor de los
clientes moéviles y digitales, ast:

1.295.869 clientes digitales y 1.709.165
clientes moviles; de los clientes digita-
les, el 75,82% usan la movil.

Crecimiento clientes digitales: 7,70%
(noviembre 2020 vs noviembre 2021)

En los meses de pandemia (marzo a
noviembre) crecimos mas de 391.800
clientes digitales.

En este mismo proceso se impulsé el creci-
miento de las ventas digitales, y estas repre-
sentaron en 2021, en términos de valor y en
participacién de ventas digitales sobre el res-
to del banco, el 38,55% de las ventas totales,
vs un 34,70% en 2020. Si bien fue un afio que
de alguna manera seguia estando afectado
por la pandemia, se identificaron crecimien-
tos de productos como tarjeta de crédito y
crédito de consumo, que crecieron en ventas
302% y 93% respectivamente vs 2020.

Los valores de BBVA definen nuestra
identidad y son los pilares para hacer
realidad nuestro Proposito: poner al
alcance de todos las oportunidades de
esta nueva era.



Informe individual Colombia 2021

1.10 Nuestros valores, piedra angular

GRI-102-16

Losvaloresde BBVAfueronratificados através
de unenriquecedor proceso abierto que conté
con la opiniéon de empleados procedentes de
todas las geografias y unidades del Grupo.
Estos definen nuestra identidad y son los
pilares para hacer realidad nuestro Propdsito.
Por ello, en BBVA Colombia los vivimos asi:

El cliente es lo primero: en BBVA siempre
hemos tenido el foco en el cliente, pero ahora
este valor se antepone a los demas, logrando
con ello tener una visién holistica del cliente y
por ende, no solo financiera. Esto significa, entre
otras cosas, trabajar con empatia, con agilidad y
con integridad, este valor se refleja ast:

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

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

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

% Elcliente eslo primero

Somos

Incorporamos el punto de

vista del cliente desd el primer

momento, poniéndonos

en sus 'zapatos’ para entender

mejor sus necesidades.

Solucionamos
Sus

Somos

Actuamos siempre con
honestidad, de acuerdo

con laleyy con las normas

y las politicas de BBVA. No
toleramos comportamientos
inadecuados y ponemos
siempre los intereses del
cliente por delante.

Somos répidos, agiles y
ejecutivos en resolver los
problemas y las necesidades
de nuestros clientes,
superando las dificultades
que nos encontremos.
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Pensamos en grande: este valor no se trata .
s6lo de innovar, ademas representa el tener
un impacto significativo en la vida de las per-
sonas, aumentando sus oportunidades. BBVA
trabaja con ambicién, cuestionandose todo y
sin conformarse con hacer las cosas razona- .
blemente bien, pues siempre se busca la exce-
lencia como estandar. Este valor se refleja ast:

+ Somos ambiciosos: nos planteamos retos
ambiciosos y aspiracionales para tener un
verdaderoimpacto en lavida delas personas.

Pensamos en

Grande

f&‘l

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

Sorprendemos al cliente: buscamos la
excelencia en todo lo que hacemos para
sorprender a nuestros clientes, creando
experiencias unicas y soluciones que su-
peren sus expectativas.

Nos planteamos retos ambiciosos y
aspiracionales para tener un verdadero
impacto en la vida de las personas

Cuestionamos todo lo que hacemos para
plantearnos nuevas formas de hacer las cosas,
innovando y testando nuevas ideas que nos
permitan aprender

Buscamos la excelencia en todo lo que
hacemos para sorprender a nuestros clientes
creando experiencias unicas y soluciones
que superen sus expectativas
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OS Un solo

Somos un solo equipo: las personas son lo
mas importante para BBVA, siendo todos los
colaboradores propietariosy corresponsables
de este proyecto. Rompemos los silos y
confiamos en los demas como en uno mismo.

Este valor lo reflejamos asi:

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

Me comprometo con miroly mis objetivos y me
siento.empoderado y plenamente responsable
de lograrlos, trabajando con pasién e ilusién

Confio desde el primer momento en los demas, y trabajo
con generosidad colaborando y rompiendo
silos entre areas y barreras jerarquicas

Me siento dueiio de BBVA: asumo los objetivos del banco
como propios y hago todo lo que esta en mi mano para
conseguirlos y hacer realidad nuestro Propésito

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

+ Soy BBVA: me siento duefio de BBVA.
Asumo los objetivos de la organizacion
como propios y hago todo lo que esta
en mi mano para conseguirlos y hacer
realidad nuestro Propdsito.
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Estos valores se reflejan en el dia a dia de
todos los colaboradores de BBVA, influyen-
do en todas sus decisiones. Para la implan-
tacion y activacion de ellos se cuenta con
el apoyo de toda la organizacidn, incluido el
Global Leadership para lanzar iniciativas glo-
bales y locales que aseguren la activacion
homogénea de dichos Valores en BBVA.

Conforme con lo anterior, y con el eslogan
“Lo que nos Mueve", en el 2021 se realizoé la
cuarta version del Values Day, un evento
especial que se realiza a nivel mundial, con el
propoésito de hacer una pausa en la actividad
normal de los colaboradores para reflexionar
sobre la importancia de los Valores BBVA en
la vida de la organizacion.

Esta edicién del Values Day se realizé el 6 de
octubre en formato digital a través de la pla-
taforma “BBVA Values” que permitio la activa
participacién de 90.819 empleados, superan-
do los 89.491 empleados que participaron en
2020, obteniéndose ademas un indice de sa-
tisfaccion de los colaboradores del 94.7%.

Entre los eventos mas relevantes de esta edi-
cion, se destaca el uso de la Values App con

atractivas actividades de promocién de los
valores, reconocimientos, juegos, videos in-
teractivos, etc.

Estas cifras reflejan el nivel de aceptacién y
participacion en las principales actividades
del Values Day:

» Nos mueve nuestro propdsito: 16.435
visitas

* Nos mueven nuestros valores: 17.501
visitas

« Desconecta para conectar: 85.027 visitas.

» Libro enblanco: 22.387 usuarios lo reali-
zaron

« Values Reconocimientos: 34.231 recono-
cimientos entre empleados

+ Values Trainer: 16.961 usuarios

* Reconozco todo lo que ves: 13.796 usua-
rios y 37.721 reconocimientos

+ Video interactivo: 46.045 visualizaciones.

» Visualizacién Premios Viva 2021: 27.344
visitas.

+ Latiendade las frases: 13.895 usuarios.

« Tips de liderazgo: 12.703 usuarios.

« Values Gamers: 16.228 usuarios.

» Video interactivo: 43.270 usuarios.
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Buscamos la excelencia en todo lo que
hacemos para sorprender a nuestros
clientes, creando experiencias unicas y
soluciones que superen sus
expectativas.

Serealizaron también los talleres abiertos “Nos
mueve tu opinidon” sobre el Propdsito y los Va-
lores, que se desarrollaron a nivel de equipos
de trabajo y se recibieron mas de 43 mil pro-
puestas hechas por los empleados. Adicional-
mente, se tuvo una intensa actividad en Goo-
gle Currents en torno a los talleres, con mas de
5.000 interacciones por parte de los equipos.

La encuesta de valoracion del evento arrojo
datos muy importantes como que el 94,3%
de los encuestados calificaron como “util”

(20,9%) y “muy util” (73,6%) los talleres
“Nos mueve tu opinion”. Ademas, el 93,8%
considera alto (22,9%) o muy alto (70,9%)
el grado de conexién entre la aplicaciéon de
los Valores y Comportamientos y la conse-
cucién de los objetivos del Banco. Al 98,4%
le gustaria volver a celebrar Values Day en
2022, incorporando un cierto componente
presencial: el formato digital fue el mas vo-
tado (40,2%), seguido de un esquema hibri-
do 33,9%) y presencial (24,3%).
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1.11 Analisis de materialidad

GRI-102-40, GRI-102-42, GRI-102-43, GRI-102-46, GRI-102-47, GRI-103-1, GRI-103-2, GRI-103-3

Materialidad

En 2021, BBVA decidié mantener el analisis
de materialidad de 2020 por considerarlo
aun vigente, y centrarse en introducir en
este capitulo dos mejoras con el fin de res-
ponder mas adecuadamente a las crecien-
tes exigencias de transparencia:

Una mayor explicacién sobre quiénes
son nuestros grupos de interés, como se
evallan sus necesidades y expectativas
y como impactan en la determinacion de
asuntos materiales

Un andlisis cualitativo de doble materiali-
dad para los cuatro principales asuntos.
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Como todos los afios, el anélisis de materia-
lidad sirve a BBVA para priorizar los asuntos
mas relevantes, tanto para sus grupos de in-
terés clave, como para su negocio. Asi mismo,
es una fuente que alimenta la planificacién es-
tratégica del Grupo y determina los aspectos
prioritarios sobre los que reportar.

El analisis integra la perspectiva de los grupos
de interés de los principales paises en los que
BBVA opera: Espafia, México, Estados Unidos,
Turquia, Argentina, Colombia y Peru. Estados
Unidos permanece en el alcance de 2021,
puesto que la filial permanecié en BBVA du-
rante toda la primera mitad del afio.

La metodologia para el analisis de materiali-
dad comprende las siguientes fases:

Identificacion de grupos de interés y
de los asuntos materiales
GRI-102-40, GRI-102-42, GRI-102-43, GRI-102-44

Los principales grupos de interés de BBVA son
los clientes, los empleados, los inversores y
analistas, los reguladores y supervisores (sec-
toriales y no sectoriales) y la sociedad. Como
parte de la sociedad, tenemos en cuenta no

solo la opinién publica, sino también a los gru-
pos organizados de la sociedad civil como las
ONGs, que hacen un seguimiento mas cercano
de la actividad del Grupo.

Para identificar los asuntos materiales para los
grupos de interés, se utilizan varias fuentes:

Entrevistas con diferentes areas de BBVA,
para conocer en mas detalle los grupos de in-
terés. De esta manera, se identifican aspectos
mas especificos de cada uno de ellos. Desta-
can las areas:

« Talentoy Cultura: se obtiene la perspecti-
va de los empleados.

+ Client Solutions: tiene en cuenta la pers-
pectiva de los clientes.

* Relacion con inversores: busca conocer
las expectativas tanto mainstream como
de sostenibilidad.

« Areas de Regulacién y Servicios Juridicos:
para entender las expectativas de los re-
guladores.

« Comunicacién y Negocio Responsable:
para tener la perspectiva de la sociedad y
de las ONG.
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Revision de numerosas fuentes de inves-
tigacion internas, relacionadas con los gru-
pos de interés.

+ Con clientes realizamos encuestas de sa-
tisfaccion, seguimiento de marca y repu-
tacion, analisis de reclamaciones; con em-
pleados (encuesta de Gallup, encuestas
de reputacion interna) y con inversores,
cuestionarios de inversores y analistas.

Analisis de informes de tendencia (con el
fin de tener una visién a largo plazo), infor-
mes de riesgos globales y seguimiento de
los asuntos materiales de otras entidades
financieras con base en la informacién pu-
blicada por estos.

De esta fase de identificacion obtenemos un
listado de asuntos bastante granular que lue-
go sintetizamos o agregamos, con el fin de
llegar a un numero menor de cuestiones que
resulte viable priorizar. Todos los asuntos del
listado son ya de por si relevantes.

En 2021, como se indicé al inicio del capitu-
lo, se siguid dando por vigente la matriz de
2020. Para no obviar ningun asunto relevan-

te, se utilizdé una base de datos externa de
identificacion de asuntos emergentes. Exis-
te un asunto no incluido en la matriz que es
importante considerar como tal, aungque no
esta plasmado en ella explicitamente, y es la
Biodiversidad, asunto que se desarrollara en
el Informe Anual de 2022.

Priorizacion de asuntos en funcion de
Su importancia para grupos de interés

Para conocer las prioridades de algunos
grupos de interés se realizaron entrevistas y
encuestas ad-hoc en los paises alcance del
estudio, preguntando explicitamente por la
importancia que deberia otorgar el Banco a
cada uno de los asuntos.

Para otros grupos de interés, utilizamos una
base de datos externa como herramienta de
analisis entodos los paises excepto en Turquia,
donde se emplearon fuentes locales turcas.

En conjunto, las fuentes que permitieron
completar el analisis de los grupos de inte-
rés, las tendencias globales y los asuntos
clave del sector, son:
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Encuestas Rep Trak Analistas e Inversores Regulador Tendencias

. Informes y cuestionarios Documentos Informes de tendencias
Clientes Empleados de Sostenibilidad regulatorios (1) del sector
1619 11584 17 1764 59
Noticias Redes Sociales Benchmark ONG
o . Informes de
Fuentes en inglés y castellano (1) Mill Tweets competidores Documentos de ONG
185 153 649 87 20

(1) No incluye Turquia

La priorizacién para los grupos de interés se
hace en dos fases. En la primera se jerarquizan
los asuntos para cada uno de los grupos de
interés. En la segunda se obtiene, a partir
del analisis anterior y por agregacion, la
jerarquizacién de los asuntos para el total de
los grupos de interés. Esto ultimo es lo que
aparece detallado en la matriz.

Con el fin de dotar al ejercicio de mayor
transparencia, los asuntos mas relevantes
para cada grupo son:

» Clientes: son prioritarios los aspectos rela-
tivos a la ciberseguridad y a la proteccion
de datos en un contexto en el que la digita-
lizacién se ha acelerado por el Coronavirus.
Si bien existe muy poca dispersion en las
valoraciones de clientes, todos los asuntos
son de alta importancia.
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+ Empleados: consideran que se debe poner
el foco en los temas que preocupan a los
clientes (mencionados anteriormente), asi
como en seguir fomentando una cultura
ética con la que se sientan identificados.

* Inversores: la solvencia, los resultados
financieros y el buen gobierno son sus
principales preocupaciones, pero también
de manera creciente la gestion de riesgos y
oportunidades climaticas (asuntoclave para
ciertos grupos de inversores y analistas).

* Reguladores: de forma muy similar a los
inversores, el cambio climatico recibe
especial atencién regulatoria.

lgualmente, son temas muy relevantes la sol-
vencia, el buen gobierno y el comportamien-
to ético de la entidad.

» Sociedad: laadecuada gestién del corona-
virus y la proteccion alos mas vulnerables,
junto con el cuidado de su salud financiera
y el cambio climatico, son los temas mas
importantes para este grupo.

+ Competidores: prestan especial atencién
a los temas de ciberseguridad y datos,
salud financiera y asesoramiento, y por
ultimo, al cambio climatico.

En cuanto a las tendencias, la digitalizacién
sigue siendo un tema protagonista, con im-
portancia creciente debido a la pandemia, asf
como los temas que llevan asociados (ciber-
seguridad). También crece en protagonismo
la salud financiera. Los informes indican el pa-
pel clave del sector en el apoyo a empresas y
particulares afectadas por la crisis.

Priorizacion de asuntos en funcion de
Su impacto en la estrategia de negocio
de BBVA

Se realiza internamente una valoracion de
como cada uno de los asuntos impacta en las
seis (6) Prioridades Estratégicas de BBVA.
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 analisis es la matriz de materialidad del Grupo:

0,85

0,80

Gobierno corporativo y

075 gestién adecuada de todos los riesgos

Importancia para los grupos de interés

Derechos Ciberseguridad —@
Humanos
0,65 . .
Diversidad y
conciliacion
0,60 — \.
Crecimiento
inclusivo
0,55
0,50
0,5 0,6 0,7

Uso responsable :'
@A de los datos

Cambio climéatico:
oportunidades y riesgos

TT—

Solvencia y resultados

/ financieros
Sencillez, agilidad y autoservicio
./ para los clientes

— Salud financiera y asesoramiento
personalizado a los clientes

Comportamiento ético,

.\ culturay proteccién de los clientes
Compromiso de empleados

y gestion del talento

0.9 1,0 11

Importancia para la estrategia de negocio de BBVA

Por tanto, los cuatro asuntos mas relevantes
en 2021 fueron:

« Cambio climatico, oportunidades y
riesgos: los grupos de interés tienen
entre sus principales preocupaciones el
cambio climatico y esperan que BBVA

contribuya a una transicion ordenada
hacia una economia baja en emisiones.
Esto requiere una gestién adecuada de
riesgos y oportunidades.

Solvencia y resultados financieros: los
grupos de interés esperan que BBVA sea
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un banco con holgura en capital y liqui-
dez, contribuyendo asi a la estabilidad
del sistema. Ademas, esperan que BBVA
sea un banco con buenos resultados a lo
largo del tiempo. Es decir, demandan un
modelo de negocio sostenible en el eco-
sistema actual, caracterizado por el con-
tinuo desarrollo de tecnologias disrupti-
vas y consolidacion de las Big Tech como
competidoras. Un entorno mas compe-
titivo, con mas oportunidades y también
CON Mas riesgos.

Sencillez, agilidad y autoservicio para
los clientes: los grupos de interés es-
peran que BBVA continde poniendo la
tecnologia y la digitalizacion al servicio
de los clientes y del negocio. Asi, para
los clientes sera mucho mas sencillo y
agil operar con el Banco en cualquier
momento y en cualquier lugar (mobile
banking, procesos de contratacion total-
mente digitales...). Ademas, las nuevas
tecnologias permitirdan a BBVA ser mas
eficiente en su operativa y crear valor
para sus accionistas.

» Salud financiera y asesoramiento per-
sonalizado a los clientes: los grupos
de valor esperan que el banco conozca
a sus clientes y en su caso, les proponga
soluciones y recomendaciones perso-
nalizadas para gestionar mejor su salud
financiera y alcanzar sus objetivos vita-
les. Todo ello de forma proactiva y con
un buen trato.

La informacion relativa al desemperio en
estos asuntos relevantes por parte del
Grupo en 2021 aparece reflejada en los
diferentes capitulos de este Informe de
gestion.

BBVA se ha fijado objetivos relacionados
con los asuntos materiales de la matriz de
materialidad anterior. Los objetivos y el gra-
do de progreso de los mismos se detallan a
continuacion:
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Objetivos y grado de progreso de los asuntos materiales para BBVA 2021

Asunto material Indicador

Movilizacién finanzas
sostenibles

Indicadores de
alineamiento por
sectores

Cambio climéatico

Fuentes energia
procedente de energia
renovable

Emisiones CO2
(alcance 1y 2) (1)

Recomendaciones
TCFD

Objetivo

200.000 millones de
euros entre
2018-2025

Establecer objetivos
y metodologias de
alineamiento de

la cartera con el
Acuerdo de Paris

70% en 2025y 100%
en 2030

Reduccién -68% en
2015-2025

Implementacion de
la recomendaciones
TCFD

Progreso 2021

85,8 miles de millones € a 31-12-2021

Objetivos establecidos:

(I) Ser neutro en las emisiones de CO2 de
nuestra cartera (alcance 3) en 2050.

(I Reducir a cero la exposicion a
actividades relacionadas con el carbén
térmico para la generacién energética,
dejando de financiar a empresas en esas
actividades, antes de 2030 en los paises
desarrollados y antes de 2040 en el resto
de paises en los que esta presente.

(Il Alinear la cartera de los sectores de
generacion de energia, autos, aceroy
cemento con objetivos de intensidad de
emisiones para el afio 2030.

79 %

(67.5) %

Informe TCFD publicado

Solvenciay Capital regulatorio:
resultados ratio CET 1 fully- 2021: 11.5%-12% 12,75 %
financieros loaded
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Objetivos y grado de progreso de los asuntos materiales para BBVA 2021

Asunto material Indicador

Sencillez, agilidad y
autoservicio para los
clientes

Crecer en clientes

Objetivo

Progreso 2021

% de clientes

adquiridos por 9
canales digitales 0%
(2021 >36%)

BBVA esté trabajando para establecer objetivos y métricas en relacion con el cuarto

Salud financiera
y asesoramiento
personalizado a los

clientes ; .
"Estrategia" de este informe.

asunto material, su prioridad estratégica “Mejorar la salud financiera de nuestros clientes".
Para mas Informacién relativa al desempefio sobre este asunto, véase la seccién “Un
banco distinto, que destaque por su propuesta de valor diferencial” dentro del capitulo

(1) Emisiones derivadas del consumo directo de energia y calculadas en base a los factores de emision de 2006 IPCC
Guidelines for National Greenhouse Gas Inventories. Para su conversién a CO2e se han utilizado como fuente el IPCC
Fifth Assessment Report y la IEA. A partir de 2021 se han incluido en este alcance las emisiones derivadas del uso de

flota de vehiculos y de las fugas de gases refrigerantes en nuestras instalaciones.

Salud financiera y asesoramiento
personalizado para nuestros clientes

BBVA viene trabajando para establecer ob-
jetivos y métricas en relacién con el cuarto
asunto material, es decir, su prioridad estra-
tégica “Salud financiera y asesoramiento per-
sonalizado a clientes”.

Asi, BBVA ha seguido ayudando a sus clientes
a mejorar su salud financiera gracias a su foco
en el desarrollo de nuevas herramientas y fun-
cionalidades. En este sentido, la app de banca
movil de BBVA sigue liderando la experiencia
digital en Europa por quinto afio consecutivo,
segun el reciente informe "The Forrester Digi-
tal Experience ReviewTM:
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BBVA se ha destacado especialmente por la
experiencia que ofrece sobre salud financie-
ra, que ayuda a nuestros clientes a mejorar
su bienestar financiero a través de sugeren-
cias personalizadas. Esta funcionalidad ofre-
ce, ademas, contenidos utiles que orientan a
los clientes en la gestion de su economia dia
adia, con un disefio claro e intuitivo.

European Mobile Banking Apps, Q3 2021.

El asesoramiento es valorado positivamen-
te por los clientes de BBVA, lo que se refleja
en un mejor indice de recomendacion neta
(Net Promoter Score) entre los usuarios de
las herramientas de salud financiera en Es-
pafia en el ultimo trimestre, que es un 39%
mejor al del resto de clientes.

lgualmente, estas herramientas de aseso-
ramiento financiero han sido un elemento
clave para la contratacion de productos.
Asi, en Espafia, en los nueve primeros me-
ses del afio 2021 contribuyeron en la con-
tratacién de fondos de inversiénenun 17%,
sobre el total de contrataciones, y en un
25% en las contrataciones de hipotecas.

Doble dimension

Para los asuntos materiales con mayor
importancia, tanto para la estrategia de BBVA,
como para los grupos de interés, se realizé un
analisis de doble materialidad con una doble
perspectiva. Por un lado, analizando cémo
impactan estos asuntos en la situacién y
resultados de BBVA (“Perspectiva de Fuera a
Dentro”), y por otro lado, cdmo estos asuntos
impactan en el entorno, es decir, como la
actividad de BBVA impacta en los distintos
grupos de interés (“Perspectiva de Dentro
a Fuera”). De esta manera, se obtiene para
cada asunto material una serie de retos y
oportunidades a los que BBVA tiene que
hacer frente, dependiendo de la dimensién en
la que se analiza.
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dCémo
afecta el
:E?EK/?ACJ(O €N Cambio
Climatico a
BBVA?
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grupos de
interés la
gestidon que
hace BBVA
del cambio
climatico?

Impactos
en Grupos
de Interés
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Oportunidades

Retos

Oportunidades

Retos

Nuevas oportunidades de negocio en la ayuda a la transicién.
Mayor elegibilidad gracias a una diferenciacién por la gestion del
cambio climéatico.

Mejor solvencia por una gestién de riesgos integral y con mayor
anticipacion.

Posicionamiento ante supervisores y posible diferenciacién en
requisitos de capital.

Mayor riesgo de default derivado tanto del riesgo fisico del cliente,
provocado o favorecido por los fenémenos meteorolégicos extremos,
y el potencial dafio fisico a los activos de la entidad a largo plazo;
como el riesgo de transicion, consecuencia del viraje hacia una
economia baja en emisiones de carbono (como cambios legislativos o
cambios en patrén consumo).

Necesidad de alinear carteras y por tanto, posible pérdida de negocio
en ciertas actividades.

Mayores exigencias regulatorias.

Necesidad de up-skilling y reskilling.

Posible pérdida de clientes, inversores.

Nuevos riesgos (greenwashing).

Clientes: ayuda en la transicion hacia un futuro mas sostenible
cumpliendo con la regulacién.

Empleados: lugares de trabajo mas saludables y una cultura
corporativa mas alineada.

Accionistas e inversores: disminucion del riesgo de su inversién y
proteccion del valor a largo plazo.

Proveedores: nuevas oportunidades de negocio para proveedores
sostenibles.

Reguladores y supervisores: cumplir con la regulacion.

Sociedad: alineamiento de sus expectativas y contribucién a frenar
los impactos del cambio climatico en sus vidas.

Clientes: mayores dificultades de acceso a financiacion de aquellos
con elevados riesgos climaticos y sin planes para la transicion.
Sociedad: riesgo de que la transicion climatica no sea justa y deje a
colectivos atrés.
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Solvencia y resultados financieros

Oportunidades

¢Cémo afecta
Impacto en tener unamala o

BBVA buena solvencia
a BBVA?
Retos
Oportunidades
(Coémo afecta
Impactos alos grupos de
en Grupos interés que BBVA
de Interés tenga una mala o
buena solvencia?
Retos

Permite la continuidad del negocio
Ahorro de coste de capital

Menor presion supervisora

Permite atraer mas capital e inversores
Permite atraer mas empleo y clientes

Riesgo de inestabilidad del sistema
Riesgo de fuga de capital, clientes y empleados

Posibilita la creaciéon de valor para los grupos de interés
Accionistas e inversores: modelo de negocio resiliente,
fuerte y estable con sus resultados financieros a largo
plazo; adecuado nivel de solvencia que le permita
absorber pérdidas bajo escenarios de estrés; retorno
sobre inversién: un modelo de negocio capaz de generar
resultados financieros por encima del capital invertido y
con capacidad de retribuir al accionista.

Reguladores y supervisores: aporta seguridad al sistema.

Accionistas e inversores: una mayor volatilidad en los
resultados financieros puede generar una percepcién

de inestabilidad en el modelo de negocio provocando la
venta de acciones o de instrumentos deuda por parte

de inversores; un nivel de solvencia inadecuado, puede
generar incertidumbre y desconfianza en la capacidad de
pago de sus obligaciones provocando la venta de acciones
o de instrumentos de deuda por parte de inversores.
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cCémo
afectala
digitalizacion
a BBVA?

dCémo
afectala
digitalizacion
a BBVA?

éCoémo
afecta a los
grupos de
interés la
digitalizacion
de BBVA?

Oportunidades

Retos

Oportunidades

Retos

Permite aumentar la base de clientes potenciales.

Permite dar un mejor servicio a los clientes, con una mayor
disponibilidad.

Permite fidelizar a una gran parte de los clientes, gracias a un
mejor conocimiento a través de los datos y de soluciones mas
adaptadas a sus necesidades.

Permite reducir costes unitarios de distribucion, de vender
productos y de dar servicio.

Necesidad de invertir en la transformacion digital.

Potencial pérdida de negocio por la competencia de players
digitales que prestan servicios financieros.

Mayores riesgos para el banco derivados de la digitalizacién
como, por ejemplo, la ciberseguridad.

Riesgo de alta dependencia de proveedores tecnolégicos.

Clientes: ofrece una mayor disponibilidad, asi como soluciones
financieras adaptadas a sus necesidades gracias a un mayor
conocimiento.

Accionistas e inversores: mayor rentabilidad de su inversion si
la digitalizacion se traduce en menores costes.

Sociedad: facilita el acceso a servicios bancarios a mas
personas.

Empleados: supone cierre de oficinas y pérdidas de empleo,
necesidad de desarrollar nuevas capacidades.

Reguladores y supervisores: Necesidad de adaptarse a nuevos
ambitos y desarrollar nuevas regulaciones.

Sociedad: puede provocar la exclusién de algunos colectivos.
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Impacto en
BBVA

Impactos en
Grupos de
Interés

¢Coémo afecta
el hecho de que
existan clientes
con distintos
niveles de salud
financieray que
esto seauna
preocupacion
para las
personas a
BBVA?

¢Coémo afecta
alos grupos
deinterés las
soluciones

relacionadas con

salud financiera
de BBVA?

Salud Financiera

Oportunidades

Retos

Oportunidades

Retos

Destacar y marcar la diferencia en la forma de ayudar
a los clientes a mejorar su salud financiera y por
tanto, ser mas elegibles para clientes e inversores.
Mayor legitimidad por la contribucion positiva a la
sociedad.

Mantener una buena posicion competitiva frente

a otros players que estan ganando relevancia en el
area.

Pérdida de ingresos a corto plazo por decisiones que
garanticen el bienestar del cliente (pérdidas que a
medio y largo plazo se contrarrestan).

Falta de informacion que conlleve una actuacion
errénea.

Clientes: les ayuda a tener un mayor bienestar
financiero y con conseguir sus objetivos vitales.
Accionistas e inversores: si se convierte en un
elemento diferenciador, los clientes estaran

mas satisfechos, se atraera a mas usuarios y se
conseguira mayor grado de fidelizacion de los
mismos. Asimismo, esto ayudara a mantener una
buena posicion competitiva.

Sociedad: generara una mayor concienciacion
sobre laimportancia y los beneficios de gestionar
adecuadamente la salud financiera.

Clientes: percepcién de cierta intromision en la vida
de los clientes para conseguir la informacion que
permite adoptar acciones que mejoren su salud
financiera.

Accionistas e inversores: buscar siempre el interés
del cliente, puede conllevar recomendaciones que
no sean la opciéon mas rentable para la entidad en el
corto plazo. No obstante, esta aparente desventaja
se ve compensada por los beneficios en el medio y
largo plazo.
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1.12 Relacion con nuestro cliente

Comunicacion TCR (Transparente,
Clara y Responsable)

FS-4

En Colombia, a través de la comunicacién
TCR buscamos ayudar al cliente a tomar
decisiones informadas, a través de mensa-
jes y comunicaciones que transmitan con
claridad y transparencia las oportunidades
que el BBVA tiene para ellos. BBVA busca a
la vez, que, desde su propdsito y este tipo
de iniciativas, se fomente la vinculacion de
nuevos clientes y la recomendacion de los
que ya lo son.

Al cierre del 2021 contamos con 240 mo-
delos de respuestas que comprenden las
tipologias creadas (no incluye fraude) para
el manejo de PQR (Peticiones, Quejas y Re-
clamos), a cargo de la gerencia del mismo
nombre. Los mismos fueron revisados vy
actualizados para subirlos a la nueva herra-
mienta Salesforce y lograr que fueran del
uso de todos los resolutores del proceso de
atencion a clientes.

Asi mismo, este afio debido al incremento
de peticiones, se revisaron junto con el area
juridica, todos los modelos de respuesta de
las tipologias Habeas Data y de la nueva Ley
2157 de Borrén y Cuenta Nueva, guedando
acordes con la normatividad vigente.

Este trabajo de estructuracion de respuesta
escrita, se hace en paralelo con la revisiéon
aleatoria en el proceso de Catas de Calidad a
los cierres del dia anterior. Con ello buscamos
perfeccionar aspectos de comprension lecto-
ra y de redaccién, teniendo en cuenta que los
modelos son marcos de actuacién que deben
adecuarse a la realidad del caso concreto.

Sistema de Atencién al Consumidor -
SAC

Enelafio 2021, el Sistema de Atencién al Con-
sumidor (SAC) en procura de continuar ase-
gurando la prestacién de los servicios finan-
cieros de forma incluyente, renové el contrato
de intérprete virtual de sefias para que todas
las oficinas aseguren la atenciéon adecuada a
los consumidores financieros sordos.
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En julio del mismo afio, se sancioné la Ley
2096 que obliga el uso de tapabocas inclusi-
vos (transparentes) a quienes estén a cargo
de la atencién al publico, debiendo hacer la
correspondiente implementacién. Por esa
razon, se distribuyeron tapabocas con estas
caracteristicas para el uso de los SOAC (lide-
res de atencion preferencial y especializada),
y se publicd en lugar visible de las sucursales
el aviso que da cumplimiento a la norma.

Durante 2021 se atendieron declaraciones judi-
ciales en el marco de acciones populares para
la proteccién de personas con discapacidad; asi
mismo, se recibieron visitas de verificacion judi-
cial entodas las oficinas de la ciudad de Bucara-
manga por los mismos motivos.

En materia de Educacién Financiera se superé
en mas del 100% la cifra de los programas de
formacion externos al cierre del afio y dentro

En Colombia, buscamos ayudar al cliente a tomar decisiones informadas, a través de mensajes y comunicacio-
nes claras, transparentes y responsables.
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de los planes de actualizacién legal internos,
con el curso “Misterio Legal”, la plantilla cerrd
el afio con indices cercanos al 90% con corte
al 15 de diciembre, fecha limite para no afectar
la incentivacion anual.

Con la Defensoria del Consumidor Financiero,
BBVA mantiene una comunicacion constante.
Para el mes de abril se recibid el informe de
gestion anual, cuyo resumen se compartié en
la Junta Directiva del mes de agosto.

Finalmente, en materia de PQR’s, la evolu-
cion de los KPI's ha sido muy satisfactoria
frente a los resultados del afio anterior, en
materia de Calidad, Prérrogas y Réplicas. Se
establecieron nuevos controles, niveles de
escalamiento y se entregaron manuales de-
tallados de cada proceso a los proveedores
encargados de la atencion.

En el mes de julio de 2021 se lanzé la nueva
herramienta de atencion Salesforce, que re-
emplazd a Khronos en el segmento de per-
sona natural. Fue publicada por la Superin-
tendencia Financiera, la CEO23, que cred la
nueva plataforma de observabilidad llamada
Smart Supervision, la cual exigira una nueva

forma de reportar las PQR y da una conno-
tacion especial al SAC al interior de las enti-
dades vigiladas.

Por una mejor experiencia de cliente

A través del Plan de Experiencia, continua-
mos buscando la reduccién de Quejas y Re-
clamos en las tipologias de mayor impacto,
ademas, ubicar las mejores practicas en la
atencién y gestién para conseguir la mejor
experiencia y recomendacioén de los clientes.

De esta manera, se cred el Comité de Expe-
riencia, el cual se realiza de forma semanal
con participacion de las distintas areas, a fin
de establecer el plan de trabajo derivado del
analisis de las causas raiz evidenciadas en
los puntos de dolor manifestados por nues-
tros clientes en los diferentes canales de
atencion (PQR, Contact Center, RRSS, Cana-
les). Sobre estas causas se lleva seguimiento
constante a través del work plan, determi-
nando el impacto de las acciones estableci-
das en la disminucién de los Kpi primarios
(Llamadas al Contact Center y nimero de
Quejas y Reclamos).
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Sobre cada comité se deja un repositorio de
acta con los compromisos asumidos por las
areas y responsables de las mismas.

En 2021 el plan de experiencia estuvo de-
finido en:

Lineas de Trabajo (Kpi No. de Quejas y Recla-
mos):

Revision y/o liquidacion.
Transaccidn no reconocida.
Cobro de comisiones.

Otras tipologias.

Plan de Cultura Organizacional - Soy
BBVA.

Plan de Comunicacion - Ser y Parecer.
Plan de Mejoras Contact Center.

Plan de Atencion SFC | QyR.

Por otro lado, Experiencia desarroll6 el
Sistema de Calidad de BBVA y se entregd
en el mes de abril a Business Execution,
planteado para proporcionar excelencia en
las respuestas y soluciones que se entregan
a clientes. Presenté tres ejes fundamentales:

En BBVA Colombia somos empaticos: incorporamos
el punto de vista del cliente desde el primer
momento, poniéndonos en sus zapatos para

entender mejor sus necesidades y actuar
oportunamente para darles solucion.
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Catas: sistema de aseguramiento dinami-

co enfocado en:

» Funcionarios con mayor oportunidad de
mejora y/o en periodo de aprendizaje.

» Modelos de respuesta segun la tipologia.

» Informe diario de catas a priori para co-
rreccion en linea y aprendizaje del equipo.

e Informe de resultados semanal al area
de POQR’s para toma de decisiones vy
feedback a los funcionarios resolutores.

» Disminuciéon de réplicas y asegura-
miento de la calidad del proceso de
respuestas a PQR’s.

Fase | One to One Oficinas: gestion de
aplicacion y entendimiento de la cartilla
SOY BBVA con cada oficina de la Red. Mar-
zo de 2021 a noviembre 2021. Cobertura
100% de oficinas.

Fase Il One to One Oficinas: refuerzo
de conocimientos y procedimientos a
oficinas que lo requieran. Septiembre
2021 - permanente.

Implementacion de la herramienta de PQR
denominada Salesforce, evita duplicidad en
los casos, con obligatoriedad de diligenciar
todos los campos.

Con relacién al Modelo de Atenciéon de Recla-
mos, focaliza cuatro pasos basicos, buscando
fortalecer el Front Services, generar calidad
en los productos y servicios y garantizar un
modelo de Gobierno:

Pasos:

» l|dentificar: Prioridad en la atenciéon por
canal y segmento.

» Liderar: Equipo de trabajo para la aten-
cién, formacion en todos los productos y
canales - Assessment.

+ Alinear procesos: Redefinicion politica de
montos menores, analisis causa raiz y defi-
nicion de acciones, cumplimiento SAC.

« Orientar y seguir: Definicion planes de mi-
tigacién, seguimiento indicadores calidad
en la respuesta, informes de Gestion POR.
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Gestion de Quejas y Reclamaciones
Propio BBVA-8

En 2021 fue de estabilizacién para el proceso
de PQOR, teniendo en cuenta el volumen de
tramites que venian del 2020 (especialmente
desde abril) y los cambios de tendencia en el
proceso de recuperacion econdémica del pais.

Durante el primer semestre, se evidencié una
mayor cantidad de inconformidades en la apli-
cacion de los programas de acompafiamiento
al consumidor financiero, en consecuencia,
se incrementaron los requerimientos del re-
gulador con tiempos de atencién reducidos,
lo que implicd: (1) La reorganizacién de los
equipos de trabajo, (II) La forma colaborativa
de hacerlo junto a las diferentes areas, (Ill) La
creacién de squads con los responsables de
los procesos de mayor demanda. Todo con el
fin de atender con calidad y rapidez los casos.

En el segundo semestre, adicional a seguir con
el proceso de estabilizacion se implementa la
nueva herramienta Salesforce para la atencion
de PQR"s persona natural y con la publicacion
de nuevas leyes se generan cambios tanto en
gestion como en procesos.

Se continud trabajando de la mano con la Dis-
ciplina de Experiencia, basados en el alerta-
miento de las situaciones relevantes, que fue-
ron presentadas y analizadas en los diferentes
comités y mesas de trabajo, definiéndose es-
trategias con las distintas areas y analizando
Su causa raiz.

Continuamos el plan estratégico para miti-
gar las principales tipologias que describi-
mos a continuacion:

1. Revisién y/o liquidacion.
2. Transacciones no reconocidas.
3. Cobro de servicios y comisiones.

No obstante, debido a la sancién de la Ley de
Borrén y Cuenta Nueva, que en su primera
etapa contempla una amnistia para eliminar
datos de quienes hubieran presentado mal
comportamiento en sus pagos, se debid des-
plegar una gran estrategia de atencién y miti-
gacion debido a que también implicé reduc-
cién de las prorrogas, aplicacion de silencio
positivo y especialidad por segmento, lo cual
generd que se crearan nuevas tipologias de
reporte en centrales de informaciény la cons-
truccién de nuevos modelos de respuesta.
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Se obtuvieron excelentes resultados de cierre
debido a la reduccién en quejas en un -8.9%
frente al afio anterior, disminucion en las tipo-
logias de mayor impacto, apalancando el cum-
plimiento de los KPI"s estratégicos.

* Reduccion de réplicas.

* Reduccién de prorrogas.

* Incremento en la solucién en primer con-
tacto.

Los diferentes grupos continuaron desarrolla-
ron acciones encaminadas a cumplir los obje-
tivos propuestos que se vienen desarrollando
desde el afio 2020.

Frente a los niveles de atencién de PQR’s:
Primer Nivel (atendido por el proveedor Tele-
performance en Call Center) y Segundo Nivel
(Atendido por el proveedor Comercializadora)
serealizd un plan de trabajo dividido en 3 fases:

1. La Fase | apunta a reforzar la calidad in-
tegral en las respuestas, cuya meta es la
disminucion de réplicas. Para esto, se han
reforzado las capacitaciones al total del
grupo resolutor, la actualizacién de proto-
colos y modelos de respuesta, implemen-

taciéon de nuevos controles, comités de se-
guimiento y el proceso de Catas.

2. LaFase ll apunta ala oportunidad y cumpli-
miento de la promesa, la cual se informa al
cliente en la respuesta. Se han enfocado en
crear circuitos mas efectivos de atencion de
PQR’s a través de migracion de tipologias
a solucion primer contacto, refuerzo con las
oficinas de mayor concentracion de recla-
mos, analisis de radicacién y réplicas.

3. La Fase lll busca que para las tipologias
monetarias haya un reintegro inmediato,
por lo menos en las de mayor impacto, re-
forzando los circuitos contables y de PMM,
asi mismo las atribuciones de oficinas.

El 1 de julio de 2021 entré a operar la nueva
herramienta de PQR’s, Salesforce que en su
primera etapa contempla el proceso de aten-
cién para personas naturales y sobre la cual
seguimos en estabilizacion de la gestion, para
el segmento de juridicas se sigue manejando a
través de Khronos.

En cuanto a las cifras se presentan los siguien-
tes resultados:
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Tiempo de resolucion de reclamos
Propio BBVA-6

Promedio

Dias 24 39 39 37 47 5.1 5.3 6.2 o5 5.1 56 64 4.8

*Para este célculo sdlo se tienen en cuenta reclamos, solicitudes no.

16
13
12
9
4 4 4
o g s, |

Ene-21  Feb-21 Mar-21 Abr-21 May-21 Jun-21 Jul-21 Ago-21  Sep-21 Oct-21 Nov-21 Dic-2]1

El promedio de atencién se redujo debido a laimplementacion de diferentes acciones para controlar
aquellas casuisticas de dificil resolucion. Fue clave la implementacion de los squads en las areas de
mayor representacion, también la reorganizacion de los grupos de trabajo, principalmente los en-
cargados de las quejas de los entes de control.
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Porcentaje de reclamos resueltos a tiempo
Propio BBVA-7

Total

T 9,014 10,927 = 11,280 8,907 9685 10097 10598 9,332 8619 7215 7369 7292 110,335
Total
Gestionadas 8,954 10,766 11,11 8,740 9489 9805 10,300 9,093 8417 7043 717 7075 107910
atiempo
Oportunidad =~ 99.3% 985%  985% 981%  980% 971% 97.2% 974% 97.7% 976% 96.6% 970% 97.8%
Oportunidades PQRs
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A pesar de los picos que se han presentado con algunas casuisticas y en los cuales se sigue
trabajando, el porcentaje de atenciéon a tiempo de los reclamos mejord y se mantuvo gracias al
apoyo de los equipos internos y de los proveedores, pese a la prioridad en los tiempos de atencién
de los entes de control.
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Porcentaje de quejas y reclamos gestionados por SPC

Reclamos
Radicados 7349 8417 8,247 6,740 7521 7433 6,341 4,656 4182 3713 3676 3583 72,358
SPC

Reclamos
Gestionados 2,061 2427 2,294 1653 2,381 2,049 2,745 2454 2485 2,263 2,366 2,283 27461
SPC

Participaclo  263%  288% _278% 245% 317%  276% 433% 527% 594% 609% 644% 637% _380%

Participacion SPC
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Los resultados de atencién en Solucién Pri-
mer Contacto (SPC), en trabajo estructura-
do con el Call Center, fue uno de los mayores
logros para incrementar una atenciéon mas
agil, dando mayor atribucién, disefiando nue-
vos protocolos de atencién y migrando mas
tipologias al primer nivel.

Tipologias de mayor impacto en el 2021
Como lo describimos en punto anterior, el
incremento presentado en el afio refleja su
mayor participacion en las tipologias de: Tx
no reconocidas, Revision, Reliquidacion vy
Reportes en Centrales de Informacion, debi-
do a la implementacién de la Ley de Borron
y Cuenta Nueva. No obstante, debido al plan
de trabajo desarrollado, vemos cémo dismi-
nuyeron para el cierre del afio.

Top
tipologia
Tx no
recoroodae 3333 3435 2995 2306 3672 3142 4307 2,593 2293 2011 1845 1824 33756
Rﬁ(‘q’:jg’a”ggg 2697 2752 2852 2557 2540 2472 2,304 2,344 2327 1916 1690 1519 27970
Reporte
centrales de 619 745 859 599 557 709 622 689 783 680 716 659 8242
riesgo
Cobro
servicios 0 705 994 101 727 582 643 606 604 621 608 460 445 8006
comisiones
Flﬁ't'aneeQ 468 381 374 345 379 513 458 390 342 325 359 344 4678
Otras 2730 2768 2846 2675 2427 2425 2498 2,145 1863 2012 2354 2371 29114
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Tx no reconocidas —o— Revisién y/o liquidacién Reporte centrales de riesgo

Cobro servicios o comisiones  —e— Fallas en internet

Hacemos especial énfasis en esta tipologia:

GRI418-1

Jan- | Feb- | Mar- | Abr- | May- | Jun- | Jul- | Aug- | Sep- [ Oct- | Nov- | Dec-

21 21 21 21 21 21 21 21 21 21 21 21
Leyde'
g;oéz‘t:g'son 1 4 2 2 1 2 16 13 9 4 4 12 70
personales

**Delos 70 reclamos que recibimos por temas de proteccion de datos personales, 2 se presentaron
directamente ante la Superintendencia Financiera y la Defensoria del Consumidor en los meses
de abril y octubre de 2021.
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Ley de proteccion de datos personales

16
13
12
9
4 4 4
IIII II
o gy, |

Ene-21  Feb-21 Mar-21 Abr-21 May-21 Jun-21 Jul-21 Ago-21  Sep-21 Oct-21  Nov-21 Dic-21

El nimero de reclamaciones en relacion con el respeto a la privacidad y la fuga de datos personales se
incrementd para este afio, mediante el impulso dado a los consumidores financieros por la de laley de
borrén y cuenta nueva, no obstante, se trabajé de la mano con las diferentes areas para su control y
aplicacion de protocolos que permitieron asegurar su gestion y oportunidad en la respuesta.

Tiempos de atencion por tipologia

Jun- | Jul- | Aug- | Sep- | Oct- | Nov- | Dec-

Top 5 tipologf
SiPRRE a1l ar | 21| 21| 21| 21 | 2

Tx no
reconocidas 14 2.5 2.5 2.5 3,2 3,1 3,9 3,3 2.9 31 34 4,1 3,0

Revision y/o
liquidacion 2,7 4,2 3.9 37 4,5 5.5 57 5,9 4,8 3.9 4,5 6.0 4,6
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Top 5 tipologia

Reporte

centrales de 3,1 5,6 54 4,3 35 39 4,7 55 51 74 8,1 7.1 53
riesgo

Cobro

servicios o 1.0 13 13 1,2 1,5 2,0 2,8 2,0 2,0 1,3 2.1 14 1,6
comisiones

Fallas en

internet 2.2 36 4.2 4.2 4.6 52 52 53 3.9 33 40 50 4.2

Top 5 de tipologia y tiempos de resolucion
Durante lo corrido del afio se incrementé sustancialmente la transaccionalidad en los distintos
canales, con los siguientes resultados:

Jan- | Feb- | Mar- May- | Jun- | Jul- - | Sep- | Oct- | Nov- | Dec- Total
21 21 21 21 21 21 21 21 21 21

Tx no reconocidas

) fotal 3.006 3419 3084 2.225 3.389 3466 4062 2.859 2.293 1.951 1.809 1.818 33.381
Gestionadas
Total

Gestionadas a 2.999 3.397 3.066 2.208 3373 3438 4.023 2.838 2.276 1.940 1.788 1.802 33148
tiempo

Oportunidad = 998% = 994% 994%  992%  995%  992%  990% 993% 993% 994% 988% 91%  993%
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Jan- | Feb- | Mar- | Abr- | May- | Jun- | Jul- | Aug- | Sep- | Oct- | Nov- | Dec- Total
21 21 21 21 21 21 21 21 21 21 21 21

Revisién y/o liquidacion

Total

CesiorEnks 2.209 2698 2.947 2409 2.502 2412 2418 2.380 2.555 1.915 1618 1.526 27589
Total

Gestionadas a 2.184 2635 2.89%4 2.352 2432 2.316 2.303 2.308 2490 1.884 1.568 1454  26.820
tiempo

Oportunidad ~ 98,9% 977%  982% 976%  972%  960% 952% = 970% 975%  984% 969%  953% 972%

Reporte centrales de riesgo

Total

) 441 690 956 623 567 632 638 696 731 630 690 813 8.107
Gestionadas
Total

Gestionadas a 438 667 929 607 551 601 615 686 721 576 614 773 7778
tiempo

Oportunidad =~ 993% = 96,7% 972% 974%  972% 951% 964%  986%  986% 914% 89.0% 951%  959%

Cobro servicios o comisiones

Total
T e 667 991 1.028 721 562 650 613 603 643 583 475 447 7983
Total
Gestionadas a 665 985 1.025 718 556 648 604 597 635 579 459 437 7908
tiempo

Oportunidad =~ 997% = 994% 997%  996% 989%  997% 985% 990%  988% 993% 966% 978% 99,1%

Fallas en internet

Total
GesirEnks 387 393 380 318 340 560 441 430 363 292 349 346 4.599

Total
Gestionadas a 386 392 365 306 LB 544 427 420 353 288 341 341 4496

tiempo

Oportunidad ~ 997%  997% 961%  962%  979% 971%  968% 977% 972%  986%  977%  986% 978%
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1.13 Retos en tecnologia e innovacion

Systems

El 2021 continud siendo un afio de grandes
retos para el Banco, retos en los que desde
Systems hemos trabajado para robustecer
las prioridades estratégicas hacia la digitali-
dad fruto de la pandemia, esto manteniendo
la estabilidad de los canales mdviles y digita-
les, ofreciendo a nuestros clientes funcionali-
dades DIY (Do It Yourself) para satisfacer sus
necesidades y expectativas de conectividad y
servicio disponible.

Lo anterior repotenciando las estrategias de
enrolamiento de talento especializado, redi-
sefiando procesos y ampliando las capacida-
des tecnoldgicas que apalancan los marcos
de trabajo para la construccion y desarrollo
de software, aumentando la liberacion de fun-
cionalidades y entregables en menor tiempo,
dando mayor valor al negocio con foco en la
automatizacion, productividad, seguridad,
control, calidad y eficiencia; consolidando la
vision futura de la plataforma bancaria.

Desde Systems en 2021 sigue creciendo el ni-
vel de efectividad en EMC y con alto valor al ne-
gocio ejecutando 279 proyectos estratégicos.

Se desarrollan iniciativas de alto impacto al
negocio tales como las soluciones globales
moviles GLOMO para banca retail y solucién
global movil para empresas GEMA llevando
la mayor parte de la funcionalidad de la
movil actual, adicionalmente en GEMA se
cumplieron las metas de negocio superando
las 1.240 descargas.

Se ha dispuesto la gestién de pago de présta-
mos en Net Cash Web, permitiendo a los clien-
tes gestion digital de las consultas del estado
de sus préstamos, revisar los movimientos y
realizar los pagos en linea de las obligaciones
activas con BBVA, el alta de tarjeta de crédito
en Net Cash ha permitido reducir los puntos
de dolor del cliente dentro de la contratacion
del servicio facilitando el proceso, el digital
onboarding de adquirencias en la misma li-
nea es otro servicio disponible para ofrecer
una contratacién sencilla y rapida al cliente,
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incrementando el nimero de clientes digita-
les empresay aportando en la disminucién en
costos respecto a la operativa actual.

En ambito transaccional de empresas se
han desarrollado iniciativas de alto impacto
tales como la implementacion del Sistema
Nacional de Pagos Colpensiones, que per-
mite una operacidon automatica conforme
con los requerimientos del cliente. Con esta
iniciativa evidencié un notable incremento
del 24% en el valor de las cuentas pensio-
nales, asi como un aumento del 12% en el
numero de operaciones.

La independizaciéon de procesos de abono
propios, ACH y CENIT permitié entre otros:
optimizaciéndelostiempos de procesamiento
para abono y generacién de enviéo a ACH,
garantizando oportuna entrega; se aumentoé
el numero de ciclos propios, mejorando el
time to market en la atenciéon de abonos
solicitados por los clientes; se paralizaron
e independizaron ciclos propios y ACH con
el fin de atender de forma independiente.
Adicionalmente, se implementaron 24 nuevos
web services para recaudo de clientes.

En ATM's se ha dado cumplimiento a la circular
029 se habilité la funcionalidad para dispensar
en una unica transaccién hasta $2,100,000, al
igual que dispensar billetes de 100 mil.

En conjunto con el equipo de seguros, se
implemento el nuevo modelo de adquisicion
de pdlizas de seguro de hurto paramétrico,
tanto por montos, como por zonas. La
gestion de clientes con el Club el Nogal es
otro aspecto foco que refuerza el nimero de
clientes, manejando un importante nimero
de 2.321 clientes nuevos y aumentando
en $8.800 millones la cartera del Banco,
la implementacion de IATA con $730.000
millones de recaudo es otro pilar de este tipo
de gestiones diferenciales durante 2021.

Desde el frente de Subsidiarias, funciones
corporativas y CIB se entregé valor alrededor
de soluciones para los empleados, quienes
pueden, de forma voluntaria, trabajar desde
las oficinas BBVA por medio de la herramienta
“Solicita” la cual controla el aforo en las
instalaciones durante el proceso de retorno
al trabajo colaborativo. También continda
la implementacién de la herramienta global
WorkDay la cual permite al area de Recursos
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Habilitamos la funcionalidad en la red de cajeros automaticos para dispensar en una Unica transaccién hasta
$2,100. 000 y billetes de $100 mil.

Humanos, alinearse con las herramientas
y estrategias globales de T & C para la
administracion de nuestro talento humano.

En la linea de riesgos se puso en marcha
HDC, migrando las consultas de historia de
crédito de las personas naturales, lo cual
permite disminuir el riesgo en el otorgamien-

to de productos y servicios e incrementa la
contratacién gracias a la flexibilizacién de
politicas de admisién. Lo anterior, apoyados
en la informaciéon generada por parte de Ex-
perian (Datacrédito).

Esta implementacién se realizé sobre todos
los canales del banco (Nacar, CAP, Net, Mavil,

151



BBVA

Creando Oportunidades

152

Web Publica); también se implementd el mo-
delo de PCO mayorista, lo cual se da después
de mantener por 10 afios los modelos de sco-
re para la cartera de consumo. Con la ejecu-
cién de este proyecto, se ha mejorado el per-
filamiento del cliente, permitiendo tener una
carteramas sanay unarecuperacion efectiva.

En BBVA Fiduciaria se implementaron los Re-
leases 1y 2 del proyecto Innova el cual permi-
te la migracién del core de fiduciaria de Cen-
tral a Fidusap, ampliando cobertura funcional
automatica, disminuyendo el riesgo operativo
y permitiendo el crecimiento esperado en el
negocio constructor.

En 2002 seguiremos transformando desde
Systems la forma en la que gestionamos pro-
yectos y aportamos valor al negocio, constru-
yendo piezas y funcionalidades a través de una
gestion de software agil y con un time to mar-
ket de alto impacto para nuestros clientes.

Data

En Data Ingenieria trabajamos durante 2021
en los siguientes focos:

NormativoBanco Central Europeo (BCBS239)

+ Se lanzaron planes de trabajo para
mejorar el ratio de cumplimiento de los
procesos Tier | priorizados para 2021
por los dominios de Riesgos y Finanzas,
con lo cual se logré pasar de 2.6/4 a
3.6/4, dejandonos en una posicion de
cumplimiento de la norma, en esta
primera iteracion.

« Para 2022 se realizara plan de Gaps para
procesos Tier |y I, se iniciara el assessment
a los procesos Tier lll, de los cuales algunos
tienen impacto en procesos de la Superin-
tendencia Financiera de Colombia.

Trabajamos en el apagado del aplicativo
Regional LAR para el cual hemos finalizado
la fase de desarrollo y nos encontramos
realizando pruebas piloto de datos vy
procesamiento con el equipo de Cliente
Solutions, de cara a buscar la transformacion
de los procesos asociados a segmentacion,
campafas y target de nuestros clientes.

Se lanz6 la Linea de Transformacion de
Informacion de la Red de Oficinas, iniciando
con el Piloto de Dashboard de Facturaciondiaria,
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el cual impacta en el time to market, calidad de
la informacion y disminucion de manualidades
en las diferentes dreas que participan en su
generacion (70% de mejora en tiempos).

Cumplimos al 100% el KPI Data Holding
2021 de primer nivel asociado a los DBB y
KUC, objetivo 18.4 puntos, logrados 18,4
puntos. (Princing, Whitebox y Migracion
RORC CDD)

A nivel de casos de uso locales en los dominios
de Client Solutions, D&B, Risk y Finance, el foco
estuvo en temas de Princing (Libre inversion,
Hipotecario y Tarjetas de crédito), ajuste en
modelos de Scoring - Rating e Implementacion
de motores regulatorios en modelo global
CDD; sirviendo estos como base para los
temas priorizados en 2022 relacionados
con princing del pasivo, optimizacién de
campafas de tarjetas de crédito y gestion de
pre aprobados y princing FX.

Infraestructura

Durante el 2021, desde 1&0O se trabajo en 3
frentes principales:

» Ejecucion de diferentes proyectos de reno-
vacion tecnoldgica, que buscaron principal-
mente la estabilidad de los servicios que da-
mos a nuestros clientes internos y externos.

« Garantizar la movilidad de nuestros em-
pleados, integrando las plataformas de co-
municaciones internas y telefdnicas, con
herramientas de colaboracién (por ejem-
plo WebEx), de tal forma que se pudiera
mantener el trabajo remoto sin ningun in-
conveniente. A finales del 2021, iniciamos
el proyecto de retorno a oficina, buscando
tener un modelo hibrido de trabajo.

» Participamos activamente en el cumpli-
miento de varios KPI de transformacion;
entre los mas importantes, tenemos el de
ejecucién de transacciones en la nueva pla-
taforma ETHER (cumplimientoaun 31%) y
la consolidacién de un inventario unico de
activos Tl denominado NUCLEUS (cumpli-
miento a un 99.9%).

Arquitectura

Desde
continué durante 2021 con el proceso de

la disciplina de Arquitectura, se
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transformacién, en linea con las prioridades
estratégicas del grupo. Se consolidan los logros
del equipo en 3 lineas estratégicas: Tecnologia,
Datos y el Mejor Equipo.

La transformacién tecnolégica iniciada
en 2018 obtuvo un gran avance en 2021,
resultado del uso de la plataforma Ether con
los siguientes logros: migracion del 21% de
los canales, migracion de procesamiento linea
del 31,8%, migracion procesamiento batch
del 5,6% y disponibilidad de datos ingestados
en NextGen del 8,5% para analitica.

De igual forma, se abordaron diversos retos
soportados en las nuevas capacidades de
la plataforma, dando cobertura con Ether al
68% de los proyectos. Ademas, se brindaron
beneficios agiles de altoimpacto en el negocio,
en torno a eficiencias, reutilizacion y facilidad
en la ejecuciéon de los procesos por medio del
35% de adopcién en practicas DevOps, con
el fin de apalancar proyectos de alto impacto
para el negocio (con soluciones como remote
model), ejecucién de proyectos globales
como Glomo y Gema apalancados bajo la
habilitacién de 5 entidades Alpha, entre otros.

Con la pandemia se fortalecié el uso de
capacidadesCloud,asegurandolacontinuidad
de la operacion del Banco y la seguridad de
nuestros colaboradores. En esta linea, se
realizé la migraciéon del contact center a la
nube de Genesys Cloud lo que permite tener
el control y la gestién de todas las llamadas
de nuestros clientes en tecnologias NextGen,
antes tercerizadas.

Continuamos con la consolidacién del trabajo
colaborativo como un solo equipo, implemen-
tando soluciones con arquitecturas globales
y logrando aumentos en el aporte y adopcién
del catalogo global en un +19%, al llegar a 253
APls, implementadas con funcionalidades de
negocio reutilizables en un 42% para ASO,
17% para APX, 49% para Cells y 77% para Sa-
lesforce. En el programa Steel, se movilizo el
72% de los 29 KPIs que componen este por-
tafolio, generando aportes a la estrategia de
estabilidad y confiabilidad del Banco.

Se destaca un progreso superior a la meta
planteada en el apagado del legacy alcanzado
los €610 mil, principalmente en el mundo de
los datos. En los Modelos Globales de Datos
(Alpha), avance en la habilitacién de capacida-
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des enun 27%, haciendo disponible las entida-
des core de personas, contratos y movimientos
(estas ultimas dos con informacion de cuentas
y tarjetas) e infraestructura multicanal.

C&B

Dentro del Negocio de CIB Global Markets
se generaron funcionalidades para seguir
impulsando la negociacion de FX en canales

digitales. Con el proyecto de incremento de
montos se permitiéo ampliar el valor de nego-
ciacién de manera automatica en Net Cash y
BBVA Net, permitiendo integrar las operacio-
nes mayores a 250.000 USD con todos los
sistemas para banca movil persona natural.
Ademas, se instauraron mejoras a los flujos
de FX, incentivando el crecimiento de cana-
les y mejorando la experiencia de usuario.
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La digitalizacién de nuestros canales ha sido definitiva para generar una experiencia de cliente que responda a
las nuevas dinamicas y necesidades del actual momento.
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Desde la operativa de Fixed Income se reali-
z6 la automatizacion de FX, la cual permite la
integracion de la negociacion FX derivado de
las operaciones con bonos de renta fija, reali-
zando el registro en las aplicaciones internas
y externas como Set FX, reduciendo el riesgo
operacional y mejorando los tiempos en las ne-
gociaciones y operativa de la mesa de dinero.
En el mundo del Back office se instalaron pro-
yectos globales como CDD Based Reporting
(RORC - IFRS 9) para el aprovisionamiento de
la informacién de los productos de mercados
de CIB, logrando el cumplimiento legal del
banco central Europeo, de igual forma se ha-
bilitan los aplicativos de tesoreria y comercio
exterior para la recepcién de los nuevos indi-
ces que reemplazaran el indice Libor a partir
de Enero 2022.

En el ambito de comercio exterior, se realizé
la automatizacion del cumplimiento de las
negociaciones de compra de divisas a través
de Banca movil, reduciendo los tiempos de
atencién en un 95%, disminuyendo los cos-
tos operativos de canales digitales; de igual
forma con el proyecto Agrocomex se aporta
en el crecimiento de la colocacion de crédito
moneda extranjera. En esta linea, también se

instalé el proyecto de normativa internacional
estandares de swift 2021, el cual contempla-
ba actualizaciones a los productos de garan-
tia y Standby internacionales.

Seguridad

Nuestra prioridad es brindar a nuestros clientes
transacciones seguras y confiables por todos
los canales fisicos y digitales dispuestos por el
Banco. El modelo de seguridad de BBVA Co-
lombia estd compuesto por diferentes capas
de proteccion que aseguran las tecnologias, los
procesos y la informacion que intervienen en la
operativa bancaria.

En tal sentido, nuestros principales esfuerzos
han estado en:

e Ciberseguridad: nos enfocamos en la
proteccidon de nuestros activos tecnolé-
gicos y la adecuada deteccién de ame-
nazas cibernéticas. Durante 2021 se im-
plementé el SOC (Security Operations
Center) y se acopl6 el sistema operativo
de respuesta con el modelo Global. El
SOC nos permite mejorar la visibilidad,
gestion e investigaciéon de alertamientos
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de eventos de seguridad. El sistema ope-
rativo de respuesta nos permite tener to-
das las actividades de reaccion adecuada
a cada una de las lineas operacionales.

Prevencion del fraude: nuestro trabajo
se ha enfocado en el acompafiamiento a
las areas de negocio para el lanzamiento
de los nuevos servicios y productos, tra-
tando de dar confianza a nuestros clien-
tes con la securitizacion de los productos
de negocio con visiéon de 360 grados y uso
intensivo de analitica de datos, tales como
el CVV Dinamico y las tarjetas Aqua.

Proteccion de data sensible: nuestro
trabajo se ha enfocado en identificar e
implementar procedimientos operativos
seguros y en el entrenamiento continuo
a empleados y clientes sobre distintas
modalidades de robo de informacién
personal para materializaciéon de frau-
de. En 2021 se implementd el Modelo
de Seguridad Privacidad del Dato en la
plataforma Big Data y se dio inicio a las
charlas de clientes juridicos (PYMES) en
temas de seguridad.

» Seguridad fisica: priorizamos la securitiza-
cion de las operaciones de nuestros clientes
en ATMs vy el fortalecimiento de protocolos
de seguridad en red de las sucursales.

* Analitica de datos de seguridad: su
principal objetivo es el desarrollo de mo-
delos analiticos avanzados que permiten
optimizar las decisiones y capas de segu-
ridad para prevenir la materializaciéon de
brechas de seguridad y contribuir a una
mejor experiencia del cliente.

Durante el afio 2021 se implementaron
distintos modelos analiticos para atacar el
fraude, tales como los modelos de detec-
cion de puntos de compromiso en tarjetas
y ataques de bienes, que permiten al equi-
PO mejorar sus acciones frente a nuevos
patrones de fraude.

Permanentemente nos esforzamos por in-
corporar las mejores practicas del Grupo
BBVA y del sector en todos nuestros ambi-
tos de accién, buscando la excelencia en la
gestion de la seguridad.
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BPE

Desde la disciplina de BPE, continuamos con
la expansion de la cultura de procesos en la or-
ganizacion, cerrando el afio con 600 colabo-
radores polinizados quienes luego de cursar
los ciclos formativos, cuentan con los conoci-
mientos en metodologias y herramientas ne-
cesarias para la gestion de transformacion de
procesos. Logramos también la participacion
activa en la conceptualizacién de 265 proyec-
tos con foco en transformacion de procesos
de areas centrales y de redes de negocio.

En cuanto a transformacién de procesos en
areas centrales, encaminamos esfuerzos en
aquellos esenciales y transversales para la
operacion, destacando la optimizacion en ac-
tividades, garantizando la consistencia orga-
nizativa del proceso e introduciendo Robots a
los mismos para lograr mayor eficiencia con
disminucion en costos y tiempos de ejecucion.

Destacamos también la transformacion de
procesos de Redes de Negocio, a través de
proyectos como Biometria, donde el uso y la
experiencia de la autenticacion biométrica
fue el foco a impulsar, mediante la optimiza-

cion de cascadas e inclusion de nuevas tran-
sacciones con Biometria, logrando asi mejo-
ras significativas en la captura de huellas.

Generamos controles que brindan mayor se-
guridad en la informacién del cliente; para
ello, cerramos la homologacién de biométri-
cos que nos ha permitido iniciar la adquisicion
de una nueva generacion de dispositivos. Por
otro lado, se ajusté la operativa de las tran-
sacciones mas habituales, lo cual permitio re-
ducir su tiempo de ejecucion.

Sobre el modelo de distribucién y de atencion
de clientes particulares, este continda
evolucionando y para ello se implementé
el sistema de atencion deslocalizado en su
primera fase, dirigido a nuestros clientes de
alto valor, y en cuanto a la gestion documental
digital, se destacan las mejoras aplicadas en
este sentido a los procesos de contratacion
digital de empleados, atencién de PQR’s y
contratacién de productos (Tarjeta de crédito,
Vehiculo, Consumo, Libranza).
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Nuestra prioridad es brindar a nuestros clientes transacciones seguras y confiables por todos nuestros canales,
tanto fisicos como digitales.

Operaciones

El 2021 representd un gran reto para la
operacion del banco, de tal manera que en el
rol de facilitador de los diferentes procesos
logramos aportar al cumplimiento de los
objetivos estratégicos del banco. Es asi que,
trabajando de la mano con las diferentes
areas, obtuvimos logros muy importantes
dentro de los que destacamos:

Incremento de un 46% en los desembol-
sos gestionados desde la Fabrica de Cré-
dito al pasar de $9 billones en noviembre
de 2020, a $14 billones en el mismo pe-
riodo de 2021.

Se realizaron formalizaciones de tarjetas
de crédito por mas de 894 mil millones
de pesos, que representa un 387% de in-
cremento a corte de noviembre de 2021.
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* De la misma forma, se incrementé el vo-
lumen de operaciones desembolsadas
en moneda extranjera en un 6% al pasar
de $713mil USD a $754mil USD.

« Se realizo6 el proceso de migracién de li-
branzas, pasando del 10% al 78% en la
inclusién de los mas de 800 convenios
activos en el banco a circuitos digitales
mejorando los tiempos de respuesta del
cliente final.

* Incorporamos nuevos canales de aten-
cion para dar soporte a las oficinas en di-
ferentes temas y mejorando los tiempos
de respuesta.

« Se llevaron a cabo sinergias al integrar
los procesos de ATMS a los procesos de
traslado de fondos que se ya encontraba
en el area, con el objetivo de incrementar
la disponibilidad del canal mejorando la
experiencia al cliente.

De otra parte, enfocamos esfuerzos para la
ejecucion de 19 proyectos propios dedicados
alaautomatizacién de procesos que reducen
tiempos de respuesta, mejoran la calidad en

la informacién, disminuyen el riesgo opera-
cional y reducen el costo de los servicios.

Nuestro compromiso y experiencia no ha sido
solo en el banco, sino que somos referente a
nivel del sistema bancario aportando en pro-
yectos tan importante como truncamiento de
cheques y compensacion del efectivo, etc.

RCS (Risk Control Specialist)

RCS IT centrd su gestién en las siguientes
lineas estratégicas, cuyo objetivo transver-
sal fue enfocar esfuerzos en la mitigacion de
riesgos tecnoldgicos:

+ Definiciéon del governance para la apli-
cacion de la metodologia de Gestién de
terceros del Grupo, asignando funciones
a los responsables de servicio, contrato y
seguimiento que rigen las diversas acti-
vidades con proveedores, se lograron ca-
pacitar 381 funcionarios asignados a 210
proveedores de servicios tecnoldgicos en
la gestion de riesgo TI, juridico, recurso
humano y propios de la tercerizacién, con
esta actividad la Vicepresidencia de Inge-
nieria se convierte en el primer dominio
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en aplicar el modelo de forma adecuada
en la geografia.

Impartimos campafias de Cultura de Ries-
gos Tecnoldgicos, cuyo alcance fue de
3.100 funcionarios de Banco y Filiales, con
énfasis en sesiones virtuales on-line a 613
funcionarios con roles técnicos, donde pu-
dimos recabar en conceptos, tales como:
eventos de data loss, ciberseguridad, frau-
de digital, seguridad fisica y los diversos
esquemas para la valoracién, gestiéon y
definiciéon de controles para la mitigaciéon
de riesgo Tl en la operacién e iniciativas.

Gestidn del riesgo de la posible fuga de
informacion, falta de integridad de los
datos y fallos en los sistemas de infor-
macién que soportan la operacién, so-
bre activos tecnolégicos no administra-
dos por la vicepresidencia de Ingenieria
("Shadow IT"). Logramos gestionar con
apoyo de la 1 LoD y los RCA’s de cada
dominio para Banco y Filiales, planes de
accion que mitiguen dichos riesgos sobre
el 35% del inventario de activos Tl tipo
Shadow IT, concentrando la resolucién
en activos con riesgo Alto Critico (71%)

y Critico (61%). Ademas, se tienen com-
prometidos planes de accién con cierre
durante el afio 2022 que llevaran a cero
el inventario.

Gestion preventiva de riesgos tecnolo-
gicos en iniciativas y externalizaciones
presentadas en el Circuito de Admision
WG / CARQ, realizamos challenge a 86
proyectos durante 2021, generando 184
condicionantes (19% bloqueantes para
paso a produccion y 81% necesarios para
gestionar durante las diversas etapas del
proyecto), con un grado de implementa-
cién del 32% al cierre del afio.
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1.14 Omnicanalidad

Propio BBVA-9

En 2021, la transaccionalidad de las oficinas
presentd un incremento del 4% frente al
2020, efecto post pandemia, donde se
refleja reactivacion econdmica, pero frente
al 2019 nos mantenemos en menos 32%
de transaccionalidad, apalancado por la
domiciliacion de productos, la recurrencia
de operaciones en datafonos (POS) en
establecimientos comerciales y el incremento
de transacciones en canales digitales.

Resaltamos el comportamiento transaccional
en los canales digitales: en la Banca Movil
se registré un crecimiento del 760% y en
la Net del 43,52%, frente al cierre de 2021,
apalancado en nuevas funcionalidades o
mejoras de cara a los clientes, como la nueva
opcién de canjear los puntos acumulados
con el programa Viajes BBVA en alianza con
Despegar, plataforma que permite multiples
opciones en tiquetes aéreos, planes turisticos
y alojamiento en hoteles, entre otros.

En temas de seguridad y experiencia
implementamos en BBVA Mévil y BBVA Net la

visualizacién del CVV dinamico para nuevos
clientesque contratandineromovily encuenta
en linea se implementd una integracion de
validacién para mayor seguridad. Asi mismo,
impulsamos una mayor transaccionalidad
al implementar el re direccionamiento
desde nuestra APP a la Web Publica para la
contratacién de productos como consumo y
tarjeta de crédito.

En lo que respecta a nuestra pagina blanca,
ahora contamos con la generacidon de pre
aprobados para las lineas de adquisicion de
vivienda, remodelacién y compra de cartera
e implementamos mejoras que permiten
tener un mayor porcentaje de aprobacién a
usuarios que quieren contratar su tarjeta de
crédito de manera digital.

Adicional a lo anterior, se incentivé el pago de
impuestos y universidades en la Net, con un
beneficio especial en tasa para clientes que
decidieran pagar con cargo a su tarjeta de
crédito. Se generd un plan de comunicacion
para llevar al cliente a la domiciliacion de
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servicios publicos, en donde el resultado
de BBVA Net presenté un crecimiento de
(+132%) con respecto al recaudo.

Para los tarjetahabientes, en 2020 también
se lanzé la campafia “Fin de Semana BBVA',
que entrega beneficios directos a los clientes
por sus compras con tarjeta de crédito, con
un cashback directo a su tarjeta de hasta el
30% del valor de su compra en marcas alia-
das. Ademas, se incorpord la opcion de pago
con puntos en BBVA Mdvil con el push notifi-
cation, para facilitar el canje de puntos acu-
mulados por compras en comercios aliados;
esta accién se mantiene para 2021.

Para 2021 trabajamos en poner en manos de
nuestros clientes canales fisicos mas cerca-
nos y convenientes mediante ATM corres-
ponsales bancarios.

Al cierre del afio expandimos nuestra red de
ATM en 89 cajeros para complementar nues-
tro parque de ATM llegando a 1.415.

En la misma linea, en 2021 nos enfocamos en
robustecer el canal de corresponsalia ban-
caria vinculando nuevos aliados como Gelsa

PagaTodo, Supergiros, Apuestas Cucuta -
JJPita generando nueva capilaridad y puntos
robustos que permitan atender a los clientes
y usuarios del banco en sus transacciones de
efectivo: Recaudo de convenios, depdsito en
cuentas corrientes y de ahorros y retiro sin
tarjeta de cuentas BBVA.

Pasamos de tener 18.000 puntos concentra-
dos en las principales ciudades a tener alrede-
dor de 37.000 puntos a nivel nacional cubrien-
do mas del 85% de los municipios del pais.

Este canal nos permite generar nuevos nego-
cios de nédminas y de recaudo de convenios de
empresas y gobierno a quienes no podiamos
atender al no contar con un canal fisico para
los clientes. Adicionalmente los corresponsa-
les bancarios son un eje importante que per-
mite migrar aquellas transacciones que con-
gestionan las oficinas.

En este canal se realizaron 5.285.000 tran-
sacciones por valor de $1.718 millones, con
un crecimiento transaccional del +130%
frente al afio anterior.
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Durante el 2021, enfocamos todos nuestros
esfuerzos para empresas en la digitalizacion
de la contratacion de productos desde el ca-
nal, se entregaron proyectos como la contra-
tacion de la adquirencia desde Net Cash, la
contratacién de la tarjeta de crédito, la finan-
ciacién de pagos de némina, proveedores e
impuestos, completamente digital.

También se implementd la nueva aplicacion
movil de empresas GEMA, que trae con su im-
plementacion, una mejora en la experiencia del

cliente, mejoraen la velocidad, funcionalidades
como transferencias en linea a cuentas BBVA,
mas de 600 convenios de recaudo disponibles
para el cliente, una apuesta para seguir cre-
ciendo en el segmento Pyme en el mercado.

En cuanto a las contrataciones de portal,
se cerro el aflo con 4.932 nuevos portales
(TAM 71%) dados de alta a través del cir-
cuito de contratacién asistida y en cuanto
al App Net Cash Movil se registraron 3.613
nuevos clientes (TAM 42%).

Porcentaje de participacion de las operaciones en cada canal

Conc