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BBVA

Experiencia unica

Durante 2020, Grupo BBVA México mantuvo su
compromiso transversal de brindarle una experiencia
Unica al cliente. Para lograrlo, la Instituciéon ha
proporcionado las herramientas y formacion a sus
colaboradores con el fin de que cuenten con las
capacidades necesarias para proporcionar un servicio
de calidad y atencién personalizada.

Gracias a los multiples
esfuerzos por brindar el mejor
servicio a sus clientes, Grupo
BBVA México se encuentra por
6° afno consecutivo en el 1¢" lugar
del indice de Recomendacién
Neta de Satisfaccion al Cliente.

Presentacion Logros 2020 Perfil

Gobernanza

Experiencia

Finanzas

Para mantenerse como lider en productos y servicios
financieros, Grupo BBVA México, se esfuerza dia a dia
en ofrecer servicios y productos Unicos que superen
las expectativas de sus clientes. Para lograrlo, se ha
desarrollado una metodologia para medir la calidad

y servicio al cliente que permite conocer el grado de
recomendacion y satisfacciéon de los clientes para cada
uno de los diferentes productos, canales y servicios.
Esta metodologia, consiste en una encuesta que mide,
enuna escaladel O al 10, el grado en que los clientes
recomendarian al Banco.

Parte de la estrategia de Grupo BBVA México en torno
a la satisfaccion y bienestar de sus clientes consiste en
reconocer su percepcion a través de encuestas, tanto
internas como externas.

Durante 2020 se realizaron 2,568,546 encuestas
electrénicas y 61,560 telefénicas, con el fin de conocer
la opinion de los clientes de Grupo BBVA México

y, adicionalmente, se realizaron 43,344 encuestas
electrénicas internas que miden la percepcion de las
Redes Comerciales respecto a la atencién que reciben

por parte de sus proveedores internos para proporcionar

el servicio al cliente.

Practicas Comunidad Acerca de

Anexos
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Cliente Objetivos 2021

Banca Variacién 2019 vs 2020

Red Comercial 1 71 puntos

Banca Patrimonial y Privada 1 2.6 puntos Mgntener €l

primer lugar en las
Negocio Hipotecario 4 3.1puntos evaluaciones de
) mercado abierto.

Consumer Finance ™ 1 punto

Banca de Empresas y Gobierno* 4 2.4 puntos

Banco J 0.6 puntos

Encontrarse arriba
*A pesar de la disminucion de la Banca de Empresas y Gobierno, ésta se del promedio de

mantiene en primer lugar en el ranking. | e d
0S siguientes dos

competidores.

Interno

Banca Variacion 2019 vs 2020

Red Comercial Mantiene su calificacion

Banca Patrimonial y Privada Mantiene su calificacion Ser la mejor
Negocio Hipotecario {04 puntos fr?bp;?asré para
Consumer Finance 1 2.1 puntos

Banca de Empresas y

Gobierno 1 2.7 puntos

Adicionalmente, como parte de los esfuerzos institucionales
por mantenerse en contacto e interaccién constante con

el cliente, asi como facilitar su experiencia con los servicios

y productos durante la emergencia sanitaria derivada del
COVID-19, Grupo BBVA México, implementd la Banca Remota
e iniciativas Do it yourself con el fin de impulsar a los clientes
a vivir una experiencia Unica cuidando su salud y la de los
colaboradores de la Institucion.
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Escuchar los comentarios de los clientes respecto a su H Correo electrénico: une.mx@bbva.com . 7

experiencia con el Grupo es fundamental para la mejora = 1c0: tne.mx Ve DU ra nte 2020, se brl ndo

continua de la Institucién, ya que permite la identificacion o 7 o o

de brechas y areas de oportunidad en los servicios, Call Center nacional: 800 112 2610 SOI ucion a nuevas petICIOneS

productos y atencion de Grupo BBVA México. . . 0
Call Center internacional: 55 1998 8039 tenlendo un porcentaje de 95 /0

Como parte del compromiso con la satisfaccion y

bienestar del cliente, se pone a su disposicién un canal de (o) nta CtO con el CI |ente,
para aclarar sus quejas y reclamaciones a través de: Pagina web: https://www.bbva.mx/personas

sucursales, linea BBVA y pagina web. centro-de-ayuda/quejas-y-reclamos.html

Adicionalmente, si el cliente no se encuentra satisfecho ﬂ Oficinas corporativas: CDMX y GDL.

con la resolucioén recibida, la Unidad Especializada de
Atencion a Clientes (UNE) se encarga de atender los
casos que requieren una aclaracién especifica; esto con

el objetivo de atender la solicitud de manera eficiente e Dentro de las oficinas corporativas de Grupo BBVA

identificando el problema de raiz para cumplir con las México se brinda atencion a clientes en asesorias y

expectativas de los clientes y mejorar la calidad de los reclamos. Durante 2020 se atendieron 1,167 clientes '

servicios de Grupo BBVA México. La UNE cuenta con los en Torre Parques Polanco, 284 en Torre BBVA'y 666 en

siguientes canales: Guadalajara. o
o
N

r o ©

Grupo BBVA México E
(&)

obtuvo el mejor resultado histérico con calificacion de 9.53 en el S

I £

Indice de Desempenio de Atencién a Usuarios (IDATU) y cerro >
>
o

con el 2% lugar del G6. o
59
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Resultados 2020

Durante 2020 se presenté un total de 30,658 reclamaciones relativas, entre otras De las reclamaciones presentadas ante la CONDUSEF durante 2020: 14,250
cosas, a informacion y etiquetado de productos y servicios y comunicaciones resultaron en pérdidas monetarias y 1,474 en pérdidas no monetarias.

de marketing, como publicidad, promocidn y patrocinio; lo cual representa una

disminucion de 32% en las reclamaciones presentadas respecto a 2019, con un

promedio de 9 dias para su resolucion. Las reclamaciones recibidas se distribuyen

de la siguiente manera:

Reclamaciones ante la UNE Reclamaciones ante la Reclamaciones resueltas
CONDUSEF
o S o 2
(o] (@]
N Q N Q
10
™
o)
] 2
©
o o
& =
[9)) ol
— ™
<
==
*Se presenté una reduccion de 24% en las *Se presentd una reduccion de 38% en A favor de Grupo BBVA México A favor del cliente

reclamaciones presentadas ante la UNE las reclamaciones presentadas ante la
respecto a 2019. CONDUSEEF respecto a 2019.
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9.82%

‘ Ahorro
2.58% @ Tarjeta de crédito
4.08%
25.45% @ Bancomer Movil
6.73% . L. 4 . o 7
@ Cajeros autométicos En 2020, el Indice de Recomendacioén de la
Reclamaciones por ® Toricta de débit ) , X
producto y servicio arjeta de debito UNE incrementd de -9.0 a 28.1, teniendo una
@ cCréditos

mejora de 37.1 puntos.

12.37% @ Servicio sucursal

@ Bancomer.com
23.69%

13.43% @® Otros

Objetivos 2021

BBVA'

Best in class: Brindar
la mejor atencion en el
sector bancario G15.

Inclusion de la métrica
First Call Resolution (FCR)
que representa el numero
de quejas resueltas en la
primera interaccion.

o ‘ BBVA / Informe Anual 2020
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Transformacion Digital

Grupo BBVA México es reconocido por su innovacion y aporte a la transformacion del sector financiero hacia la
digitalizacion brindando soluciones tecnoldgicas de calidad a sus clientes. Durante 2020 se desarrollé una serie de
nuevos productos y funcionalidades para poner al alcance del cliente:

Una manera simple y conveniente al facilitar la gestion de
su capacidad maxima de crédito desde nuestra app movil
con un medio fisico de pago de ultima generacion.

Las nuevas funcionalidades permiten gestionar los

medios de pago y financiamiento. Es una experiencia que Algunas de las nuevas funcionalidades que incluye esta
permite a nuestros clientes aprovechar al maximo las aplicacion son:

oportunidades financieras y los beneficios que le brinda

BBVA mediante un ecosistema integral de productos y Tarjetas digitales y CVV dindmico

herramientas digitales. Bloqueo temporal de tarjetas fisicas y digitales

Promociones y consulta de Puntos BBVA: Realizar
compras inteligentes, maximizando los beneficios de

puntos y promociones a través de un programa integral Q
de lealtad Q
Simulador de intereses: Brindar al cliente la posibilidad =
de simular los intereses que podria generar para el 2
o . . . <
siguiente periodo dependiendo del pago que decida ©
hacer desde el pago minimo hasta el pago para no %
generar intereses, indicado en su estado de cuenta I=
~N
S
o
m
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BBVA

Presentacion

Esta funcionalidad le permite al cliente abrir
un contrato nuevo de una inversion a plazo
desde la App de BBVA.

Se liberd en julio de 2020 y al finalizar
diciembre el nimero de contratos
aperturados fueron mas de 138 mil.

Esta funcionalidad le permite al cliente
realizar compras subsecuentes o
renovaciones de una inversion a plazo desde
la App de BBVA. En los primeros 8 meses

se consiguieron mas de 34 mil mdp en
renovaciones de este producto.

Logros 2020 Perfil

Gobernanza

A partir de 2020 los clientes de Grupo

BBVA México que ya cuentan con un
contrato, tienen la posibilidad de realizar
una compra subsecuente de fondos de
inversion. Logrando en los primeros 5 meses
80 mil operaciones, lo cual representa una
captacion de 4 mil millones de pesos.

Busca ofrecer una nueva experiencia

digital en Inversiones. El objetivo es que
cualquier cliente tenga acceso a portafolios
de inversion sin necesidad de ser expertos
en el tema o que dependan de una persona
que los asesore. A través de un sencillo
cuestionario, BBVA recomienda el portafolio
mas adecuado en funcién de su perfil de
riesgo, horizonte y objetivo de inversion.

Se encuentra disponible en dos canales:

BBVA.mx: proceso end-to-end DIY
para la contratacion y operacion de
fondos de inversion.

Oficinas de Banca Patrimonial
ﬂ y Privada (BPyP): disponible el
cuestionario de perfil de inversién
y propuesta de inversién que
homologa la oferta de portafolios

y brinda una nueva experiencia de
asesoria para la Banca Patrimonial.

Experiencia Finanzas

Practicas

Dentro de la App de Grupo BBVA México

se integré la opcién de evaluarse y obtener
una tarjeta de crédito a través de una
validacion en linea de los documentos y
datos necesarios. Desde su implementacién,
en octubre de 2020, se realizaron mas de
5,000 contrataciones en el afio.

Comunidad Acerca de

Anexos
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BBVA

Autorizacion de consulta de
Buré de Crédito

Esta funcionalidad desarrollada para la App
de BBVA busca acompafiar a los clientes

de Grupo BBVA México en su consulta de
Burd de Crédito con la finalidad de poderles
otorgar en un futuro alguna oferta de crédito.
Funciona a través de campafias en las que el
cliente puede proporcionar su autorizacion
para consultar su burd; incrementando
nuestra base de créditos colocados.

Resultados Campaiia diciembre
2020-enero 2021:

La campafa de autorizacion para consultar
el burd de crédito se le envid a 1,098,000
clientes, de los cuales, 19.2% (210,762)
autorizaron para realizar la consulta.

Para 2021 se enviara la campafia a 9 millones
de clientes dentro de la App de BBVA.

Seguros de nueva generacion

BBVA Seguros México cred los seguros
Mascota, Embarazo y Cyber con el fin de
proporcionar las mejores soluciones y
servicios de proteccion y previsién para sus

clientes, asegurando lo que mas les importa.

Presentacion Logros 2020 Perfil

Seguro Estudia y Hogar

Grupo BBVA México busca tener productos
dinamicos, que permitan al cliente asegurar

lo que le interesa, siempre con asesoria sobre
los niveles de aseguramiento correctos. Hogar
Seguro Dinamico (HSD) recomienda al cliente
una suma asegurada adecuada para la zona de
su vivienda, y le permite elegir las coberturas
que desea, incluyendo asegurar solamente los
contenidos para arrendatarios.

Seguro Estudia es un Seguro de Ahorro destinado
a la educaciéon denominado en pesos, que nacio
ya en formato digital. Ambos son los tnicos 100%
DIY en el mercado mexicano.

BBVA Link de cobro

Esta nueva modalidad permite realizar
transacciones seguras con cargo a
tarjetas de crédito o débito de cualquier
Banco; a través de envio de SMS, por
redes sociales o envio de un correo
electrénico, sin necesidad de instalar una
aplicacion en el celular.

Gobernanza Experiencia Finanzas

App BBVA Empresas

En junio de 2020, se llevd a cabo el

lanzamiento de la app BBVA Empresas, dirigida
principalmente al segmento PyME. En sdlo 6
meses, ya se contaba con mas de 120 mil clientes
afiliados y se han transaccionaron mas de 25 mil
millones de pesos.

Dentro de las funcionalidades mas destacadas
de la aplicacion se encuentran los pagos SPEI,
las descargas de estados de cuenta desde el
celular, la compra-venta de délares entre cuentas
propias, el primer crédito digital contratado
desde el celular para PyMEs: el Anticipo TPV

y la cobranza con CoDi permitiendo que los

pequefios negocios realicen el cobro sin contacto.

Durante 2021, BBVA Empresas seguira creciendo
en funcionalidades para atender a todos los
segmentos de personas morales del banco.

Comunidad Acerca de Anexos
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BBVA

Se desarroll¢ la funcionalidad “Turno digital”, la cual

permite a los clientes programar su visita a sucursal desde

su App BBVA 'y ahorrar tiempo, lo que, en consecuencia,
hace mas eficiente y optimiza las capacidades de
atencién en sucursal al distribuir la demanda y saturacion
mejorando asi la experiencia del cliente respecto de los
tiempos de espera.

Presentacion

Logros 2020 Perfil

Por otro lado, se implementd el Asistente Google, dentro
de la aplicacion mavil; el cual funciona con inteligencia
artificial. Su objetivo es fortalecer la oferta de asistentes
virtuales del banco, tanto en México como en el resto

de paises donde opera el Grupo BBVA, para mejorar

la experiencia de los usuarios haciendo mas rapida y
eficiente la gestion de sus finanzas.

Grupo BBVA México fue el primer banco en implementar
esta tecnologia, beneficiando a los clientes moviles

que utilizan esta plataforma en el pais, ya que con

solo un comando de voz los usuarios pueden realizar

transferencias a cuentas, hacer pagos a tarjeta de créditoy

pago de servicios.

Gobernanza Experiencia Finanzas

Durante 2020 se llevd a cabo el primer Hackathon digital
y global de BBVA, una competencia de programacion,
donde participaron jovenes de diversos paises (México,
Espafia, Colombiay Pert) con la finalidad de contribuir a
la transformacién digital de los servicios financieros, asf
como impulsar a los emprendedores y desarrolladores a
nivel mundial a través de la resolucién de retos. Durante
el Hackathon 2020 contamos con la participacion de 792
personas.

Uno de los principales retos presentado fue “Mi huella
verde", el cual buscaba el desarrollo de una herramienta
que calcule la huella de carbono generada por personas
y PyMEs junto con sugerencias de reduccion de la
misma con el objetivo de enfatizar la importancia de |a
sostenibilidad en el negocio de Grupo BBVA México.

Practicas Comunidad Acerca de

Anexos
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Grupo BBVA México

En el afio 2020, Grupo BBVA México desarrollé nuevos canales de interaccion con sus . .

clientes. Uno de ellos es Banquero Remoto, a través del cual proporciona servicio, asesoria fue reconOCIdO por G IObaI S M E FI nance

y venta de productos financieros a sus clientes de manera remota sin necesidad de asistir A d 2020 . b ./ d ~

a una sucursal; implementando un modelo 100% de Home Office y logrando atender a mas wards graCIaS a su ampicion y ISENO

de 1.7 millones de clientes.

en la estrategia de atencion de las PyMEs
Asimismo, se desarrolld la estrategia Banco de Barrio, la cual consiste en aprovechar la , .
presencia de Grupo BBVA México para atender a las PyMEs de México. A través de las d tl’aveS de Su progl’ama BanCO de Ba Frio.

1,700 sucursales de BBVA 'y los mas de 3,500 ejecutivos se pone a disposicién una oferta
comercial muy atractiva para los negocios del pais, especialmente para el segmento micro
que representa mas del 90% de las unidades econdmicas del pais.

65 mil Mas de
cuentas 1,000 mdp I
abiertas facturados en

13 mil TPVs
colocadas

Blue fue reconocido como una de las iniciativas mas innovadoras de México por utilizar

32 mil 27 mil = inteligencia artificial para realizar operaciones financieras por medio de la voz y mensajes de

. texto. Durante 2020 se registraron 1.7 millones de conversaciones con Blue en la App BBVA, Q

nuevos BBVA nuevos y mientras que, con Blue en WhatsApp, 141 mil interacciones. Asimismo, con las operaciones Q

clientes nominados disponibles en la App BBVA se solucionaron alrededor de 40% de los servicios que nuestros ©

clientes buscan en Linea BBVA. Eé

()

£

L

H c

66 mll ~ N 235 mdp La ambicién y el disefio de la estrategia para la atencién de las PyMEs fue reconocida por ~

apps BBVA en primas de Global SME Finance Awards 2020 gracias a la estrategia de Banco de Barrio. %

Empresas (| ) seguros PyME @

descargadas
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Comunicacion
Transparente, Clara
y Responsable (TCR)

Transparencia, Claridad y Responsabilidad (TCR) son tres principios que permiten
generar vinculos sélidos con los grupos de interés de Grupo BBVA México, principalmente
clientes, a través de diversos canales como:

v v vV v

Documentos Web Publica Aplicaciones Servicios a Campanias
comerciales Clientes

Estas pautas se integran de manera sistematica en la creacion de soluciones y experiencias
para el cliente con el fin de mostrar los esfuerzos de Grupo BBVA México por crear relaciones
de confianza, cuidar sus intereses y apoyarlos en la toma de decisiones informadas.

Q ‘ BBVA / Informe Anual 2020
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Principios TCR

BBVA

Transparencia

Presentacion

Proporciona al cliente toda claridad
con la informacién relevante

Ten en cuenta que la informacién
relevante varia en funcién del perfil
del cliente, del momento del proceso
y del producto

Da la misma relevancia visual a las
ventajas/beneficios y a los riesgos/
costes/requisitos

Utiliza el canal adecuado: el que te
permita contar lo relevante

Asegura que el mensaje principal
es valido para la mayor parte de la
audiencia

Logros 2020

Perfil

Cuida de los intereses del cliente

en el corto, medio y largo plazo

Da al cliente el control sobre su

relacion con el banco

Gobernanza

Experiencia

Finanzas

Acompafia al cliente

Haz un uso responsable de los
datos personales del cliente

Promueve la salud financiera

Practicas

Comunidad

Emplea una buena estructura y utiliza
elementos visuales para facilitar la
comprension y la navegacién

Vigila que los elementos graficos den
una imagen realista e intuitiva

Fomenta la accesibilidad. En piezas
audiovisuales utiliza subtitulos e
incorpora lo relevante

Utiliza un lenguaje claro y facil de
comprender

Limita al maximo el uso de la letra

pequefia (cuando la uses, que sea clara)

Acerca de

Anexos
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Para hacer realidad estos principios, se cuenta con una G rupo B BVA MéXiCO

Politica de Transparencia que establece las pautas aplicables a

Ziilgt,tl)i;roc:on;u(:icaciénopublicidadyrigen las diferentes lineas Ocupa |a pOSiCién #.I para el Indlcador de
Implantacién de los principios TCR en las nuevas soluciones percepCK,)n de tl‘anSpal‘enCia y Claridad.

digitales a través de la participacion de expertos TCR en Ia
conceptualizacion y disefio de las mismas; especialmente en
soluciones digitales de impacto masivo en cliente minorista
Incorporacion de los principios TCR en la creacién y
mantenimiento de contenidos clave para los clientes como:
fichas de producto, contratos, respuestas de cartas de
reclamaciones, comunicacion relativa al COVID-19, entre otros
Sensibilizacién y formacién TCR en todo el Grupo a través de
una comunidad virtual, talleres y acciones online

Indicadores TCR que miden la percepcién de transparencia y
claridad del cliente hacia Grupo BBVA México respecto a sus
productos y servicios

Durante 2020, se desarrollaron mas de 150 iniciativas por los
equipos Scrum de la Fabrica Digital de Desarrollo de Negocios y
Banca de Empresas con el objetivo de aplicar los principios TCR
en soluciones digitales.

o
(o]
o
Objetivo 2021 «
! T =
(. 2
(. <
(. e
o . — 5
Dar continuidad a la estrategia TCR B =
integrando préacticas de Behavioral I ~
Economics (conducta econémica) para I s
contribuir en la mejora de la reputacion. %
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Seguridad, Privacidad y
Proteccién del Cliente

Para Grupo BBVA México, la privacidad, seguridad y proteccién de sus
GRI1103-1,103-2y 103-3, 418-1

clientes es prioridad; por lo que cuenta con un area especializada enfocada
en el desarrollo de estrategias y politicas para garantizar el cuidado de

la informacién. Asimismo, se ha implementado una serie de programas
enfocados en la seguridad del cliente:

Biometria dactilar Biometria dactilar en
en oficinas: uso de agencias de auto: se
autenticacion biométrica utiliza para formalizar
para realizar tramites un crédito de auto
como entrega de tarjeta, en el proceso de
reimpresion de NIP, contratacion
apertura de segundas
cuentas y cheques de
caja; con el fin de evitar la
suplantacién de identidad
Q8 =

Tarjeta digital: se
utiliza para realizar
compras en comercio
electronico con el

fin de fortalecer la
seguridad de las

tarjetas S
le)
A
©
>
C
<
(&)
£
L
£
~N
Con el fin de mantener los mas altos niveles de seguridad, Grupo BBVA México resguarda la informacion §
de sus clientes con absoluta confidencialidad, adoptando las medidas necesarias de acuerdo con las g
obligaciones legales.
70
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BBVA

Asimismo, al corte del 31 de diciembre de 2020, 97.6% de
los colaboradores concluyeron de manera satisfactoria la

actualizacioén del curso en materia de Proteccion de Datos
Personales.

Durante 2020 se llevaron a cabo dos campafias en temas
de Proteccién de Datos Personales:

b 4 b 4

Difusion de cambios
respecto a los Avisos de
Privacidad dirigidos a
colaboradores

Dia Internacional de
Proteccién de Datos
Personales 2020

Ambas tuvieron el objetivo de sensibilizar y concientizar
a todos los colaboradores de Grupo BBVA México

sobre la importancia de estos temas, asi como dar a
conocer cambios en los Avisos de Privacidad dirigidos a
colaboradores.

Adicionalmente, con el objetivo de mantener al personal
de las sucursales capacitado y actualizado se emitieron
publicaciones periddicas a través de todos los canales
digitales como: Banca al Dia, Red al Dia, Wiki Red, Centro
Unico de Conocimientos (CUC) y Team Spaces, una nueva
herramienta utilizada especialmente en materia de datos
personales al personal de Servicios Juridicos.

Presentacion Logros 2020 Perfil

Buzén de Proteccion de Datos Personales

Con el objetivo de seguir garantizando la

seguridad, privacidad y proteccién del cliente se

pone a disposicion del mismo el buzéon de PDP
(protecciondedatospersonales.mx@bbva.com), a través
del cual se atiende todo tipo de quejas, comentarios y/o
situaciones reportadas en temas de proteccién de datos
de clientes y/o usuarios de Grupo BBVA México.

Objetivos 2021

Implementar el modelo
de control en materia
de Proteccion de Datos
Personales.

Crear una normativa
interna para fortalecer la
funcién de Proteccién de
Datos Personales.

Gobernanza Experiencia Finanzas

Practicas

Comunidad

Acerca de

Anexos
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