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1. Carta del Presidente

La compleja situacion externa, que se intensificé a lo largo del afio 2019, llevé a un significativo fortalecimiento
del délar americano. Enlaregidn, este efecto se sumo al deterioro de las condiciones politicas y sociales que
llevaron a cotizaciones minimas histéricas en varias divisas, entre ellas el peso colombiano. La volatilidad del
peso también estuvo asociada a un abultado déficit en la cuenta corriente y algunas medidas que presionaron la
demanda de divisas en el mercado local. El tipo de cambio promedio en 2019 alcanzé los 3.281 pesos por ddlar,

la media mas elevada de la historia, y alcanzé un pico puntual de 3.522,5 pesos por ddlar.

De otra parte, en 2019, el PIB de la economia colombiana crecio 3,2%, acelerdandose con respecto al resultado
observado en 2018, cuando se ubico en 2,6%. El balance trimestral del crecimiento fue bastante estable en 2019,
con una tasa superior al 3% en todos los trimestres, reflejando que la recuperacién de la economia ha sido
sostenida y gradual. El resultado del afio pasado fue impulsado por un rebote muy importante de la demanda
interna, tanto en el consumo como en la inversion, lo cual determind que la demanda domeéstica creciera por

encima del PIB por segundo afio consecutivo, aunque siendo en 2019 mas notable esa diferencia que en 2018.

Elfuerte crecimiento de lademanda interna se reflejo en un avance considerable de las importaciones de 9,0%
real en 2019, mientras que las exportaciones crecieron al 2,6% real. Como resultado de lo anterior, se dio un
deterioro del balance comercial que, en conjunto con una importante remision de utilidades al exterior, causé el

deterioro de la balanza de pagos.

Por su parte, la inflaciéon se acelerd desde 3,2% al cierre de 2018 hasta 3,8% en diciembre de 2019. Este
movimiento se produjo principalmente por cuenta de dos factores. En primer lugar, por la inflacion de alimentos
qgue presentd unimportante repunte a lo largo del afio, en la mayor parte asociada a efectos climaticos pero,
también, por efecto de la depreciacion del tipo de cambio sobre los alimentos importados o con alto
componente importado. En segundo lugar, por la inflacion transable sin alimentos ni regulados, que se acelerd
desde 1,1% a 2,3%, en el mismo periodo de referencia. En este contexto, el Banco de la Republica mantuvo su

tasa estable por 20 meses, el periodo mas extenso desde la implementacién del esquema de inflacion objetivo.

Desempefio
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Teniendo en cuenta lo anterior, el margen de intermediacién del sistema se mostro estable y aumenté +3pbs al

pasar de 7,79% en promedio para los primeros diez meses del afio 2018 a 7.82% en promedio para los primeros
diez meses del afio 2019. En ese mismo contexto, el afio anterior fue un afio en el que BBVA siguio
transformando la experiencia de los clientes. En el mundo de las personas naturales, presentando soluciones
financieras que facilitan la vida a los mismos, brindando una mejor experiencia tanto en la contratacién como en
latransaccionalidad. A lo anterior se suma el excelente comportamiento de las ventas digitales, esto por cuanto
son cada vez mas los clientes que tienen la posibilidad de contratar sus créditos de consumo a través de la
Banca Movil, BBVA Net y nuestros ATM “s. Al corte del mes de diciembre el 28,4% de las contrataciones de

consumo se han realizado por estos canales.

Por otra parte, nuestra estrategia de transformacion transaccional sigue evolucionando y ha permitido
complementar la oferta a nuestros clientes ya que desde el mes de agosto, tienen la posibilidad de realizar
transferencias interbancarias sin ningun costo. Esto permite que el cliente tenga el banco en su celular y brinda
mayores niveles de seguridad al momento de realizar sus operaciones monetarias. Posterior a su lanzamiento,

ha permitido incrementar en +33% el nimero de transferencias y en +28% el monto de las mismas.

Al cierre de octubre de 2019 BBVA se sitlia como el tercer banco lider en la cartera de consumo en Colombia,

alcanzando una cuota de 14,31%. La cartera de particulares total registré una cuota de 14,30%.

En el segmento empresas, BBVA alcanza una cuota de mercado del 7,01%, con crecimiento de +6pb con
respecto al cierre de diciembre 2018. En este segmento, se plantearon estrategias especificas acordes a las
necesidades de los clientes, a saber: PyMEs, Empresas e Instituciones. En el segmento PyME se implantd el
nuevo modelo de gestién, en el marco del cual se establecieron 2 tipos de oficinas: Oficinas Centralizadoras y
Oficinas Mixtas. Este modelo busca ofrecer atencién personalizada y ain mas especializada a este colectivo. En
el segmento Empresas se implementd una iniciativa en la que se perfilaron los clientes con buen
comportamiento financiero, alta potencialidad de crecimiento y que operan en sectores econdmicos con
perspectivas positivas en el corto plazo, lo anterior permitio aumentar la facturacion y ofrecer tasas
preferenciales. Finalmente en el segmento Institucional, se implantd el nuevo modelo de Gobierno en las plazas

enlas que no tienen presencia las oficinas especializadas en Banca Institucional. Asi, se crearon 11 cargos de

Desempefio



Gerente de Gobierno para la atencién de los clientes del segmento adscritos a las Territoriales de Banca

Comercial.

Al cierre de diciembre de 2019, el Banco cuenta con una base de clientes activos de 2,5 millones, 4% mas que en
diciembre de 2018. Del total de clientes, 927 mil son clientes digitales con alta recurrencia, 25% mas que en

diciembre del afio anterior y 846 mil son clientes moviles, 31% mas que en diciembre de 2018.

Como resultado de lo anterior, BBVA Colombia cerrd el afio 2019 con una utilidad después de impuestos de $738
mil millones, +34,4% al comparar con el cierre del afio anterior y con muy buenos niveles de solvenciay liquidez,

que superan las exigencias del ente regulador.

En materia de Responsabilidad Corporativa, en el 2019 invertimos $5.493 millones en nuestros proyectos, un
20% mas que en 2018, beneficiando a mas de 150.000 Colombianos en programas de educacion,
emprendimiento, inclusion, medio ambiente y patrocinio a deportistas aportando asi al crecimiento del Pais y al

cumplimento de los objetivos de la ODS ONU.

Como conclusién, BBVA Colombia, cerré el afio 2019 con un balance muy positivo en el incremento de las
utilidades, sigue siendo un referente en tema de digitalidad y el mundo transaccional se ha vuelto foco y centro

de nuestro negocio.

OSCAR CABRERA IZQUIERDO
Presidente BBVA Colombia
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GRI-101-1 + GRI-102-2

. GRI-102-5 + GRI-102-7
e r I GRI-102-45

En Colombia el Grupo BBVA esta presente a través de Banco Bilbao Vizcaya Argentaria Colombia S.A. - BBVA
Colombia con sus filiales BBVA Asset Management S.A. Sociedad Fiduciaria y BBVA Valores Colombia S.A.

Comisionista de Bolsa; y también a través de BBVA Seguros Colombia S.A.y BBVA Seguros de Vida Colombia S.A.

El Banco Ganadero se constituyo en abril de 1956 en el marco de la Primera Feria Exposicion Agropecuariay con el
apoyo de ganaderos del pais. La Ley 26 de 1959 definid 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 modificé su
naturaleza juridica y en adelante desarrolla sus actividades como sociedad anénima. En 1996 el Banco Bilbao
Vizcaya (BBV) adquirié el 34,70% del capital social, mediante martillo de venta y suscripcion directa de acciones.
En 1998 BBV incrementd su participacion al 49,14% mediante una Oferta Publica de Intercambio (OPI); en ese
mismo afio modifico la razén social a BBV Banco Ganadero y en el 2000 a BBVA Banco Ganadero. En el afio 2001
serealizé en EEUU y en Colombia una OPA simultanea de acciones de Banco Ganadero en virtud de la cual BBVA
adquirid acciones ordinarias y con dividendo preferencial incrementando su participacion al 94,16% del capital del
Banco. En el afio 2004 se produce el cambio de marca, modificando su razén social de BBVA Banco Ganadero S.A.

asudenominacién actual Banco Bilbao Vizcaya Argentaria Colombia S.A. "BBVA Colombia”.

BBVA cuenta con un modelo de banca responsable basado en la busqueda de una rentabilidad ajustada a los
principios éticos, el cumplimiento de la legalidad, las buenas practicas y la creacion de valor a largo plazo para todos

Sus grupos de interés.
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Al cierre del ejercicio 2019 BBVA cuenta con una participacion del 95,43%.

Relacién accionaria de BBVA Colombia

A No. acciones No. acciones con dividendo R
Accionista s . % Participacion
ordinarias preferencial
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria S.A. 10.766.099.008 196.857.652 76,20%
BBV America 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%
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Organigramay
estructura de negocio

La estructura organizacional de BBVA Colombia se encuentra dividida en unidades estratégicas conformadas

"o

“Direccion de

"o

por ocho Vicepresidencias Ejecutivas: “Client Solutions” “Corporate & Investment Banking

"o

Redes”, “Financiera” “Ingenieria & Head of Data”, "Riesgos”, “Servicios Juridicos y Secretaria General’, “Talent &

"o

Culture” y las areas de presidencia: “Internal Audit”, “Comunicacion e Imagen”y "BBVA Research” reportando

todas directamente al Presidente Ejecutivo del Banco.

scar Cabrera

VICEPRESIDENTES AREAS DE PRESIDENCIA
YICEPRESIDENTE EJECUTIVD CLIENT SOLUTIONS BEEVA RESEARCH
Pedro Buitrago Martinez Juana Patricia Téllez Corredor
VICEPRESIDENTE EJECUTIVO CORPORATE INVESTMENT BANKING MTERMAL AUDIT
Carlos Alberto Rodriguez Ldpez Carlos Tolosana Gomez
VICEPRESIDENTE EJECUTIVO DIRECCION DE REDES EOSRUICRCICN L NLGAN
Hernando Alfonso Rodriguez Sandoval htauricio Flores Marin

VICEPFRESIDENTE EJECUTIVO FINANCIERA

Félix Pérez Farra

VICEPRESIDENTE CIECUTIVO INGEMIERIA & HOD

Jose Maria Jiménez Tufidn

VICEFRESIDENTE EJECUTIVO TALENT & CULTURE

lorge Alberto Hernandez Mering

VICEFRESIDENTE EJECUTIVO REESGOS

Alfredo Lopez Baca

VICEFZFESIDENTE EJECUTIVO SERVICIOS JURBIHCDS ¥ SCCRETARIA GENERAL

ises Canosa Sudre?

A e deo ER
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1. “Client Solutions”, unidad relevante para la transformacion digital del Banco, se engarga de lo siguiente:

Disefiar y liderar la ejecucion la estrategia de ventas digitales con el objetivo del cumplimiento de las
prioridades estratégicas, con énfasis en los objetivos globales y locales de digitalizacion y ventas y

apoyando el foco de marketing.

Maximizar la entrega de valor constante a los clientes haciendo realidad la transformacion del grupo
BBVA en Colombia a través de la propuesta y priorizacion de 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 productos y clientes, dirigiendo, administrando y controlando las
actividades encaminadas hacia la investigacién, disefio, desarrollo, innovacién, implantaciony
seguimiento de la estrategia, productos y servicios bancarios dirigidos al segmento de clientes

aportando a la experienciay satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Definir nuevos modelos de gestién para la red garantizando que la experiencia del cliente en BBVA sea

satisfactoriay alcance los niveles definidos por la organizacion.

2."Corporate & Investment Banking”, unidad global que se encarga de dirigir, planear y ejecutar estrategias

comerciales, financieras y operativas dirigidas a clientes corporativos generando un valor agregado en cada una

de sus unidades de negocio mediante la ejecucion 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.

3."Direccién de Redes” ésta unidad engloba la implantacién de estrategias de distribucién, considerando y

manejando variables de segmento, producto y canal para crear una oferta de valor al cliente, buscando asf

potenciary generar valor a los negocios estructurados (vinculacion, profundizacion, retencion, transaccionalidad

y rentabilidad) para competir en el nuevo entorno. Sus principales responsabilidades son:

Desempefio | 15
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«  Garantizar la ejecucion, la evoluciéon del negocio, cuenta de resultados y buen funcionamiento de la Red.

. Establecer las prioridades de actuacion de toda lared y dreas dependientes, enmarcandolas en las

directrices definidas por el comité de negocio.

. Responder por la completa aplicacién de los esquemas de direccion definidos por BBVA Colombia para

sus oficinas.

4."Financiera”, unidad que se enfoca en garantizar el correcto, oportuno y adecuado control de la gestion
financieray el permanente seguimiento de los sistemas de informacion 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 inversion de los proyectos del Banco. Asi mismo, coordinar la implementacién de
las estrategias para mantener una adecuada estructura del Balance del Banco que permita el logro de los

objetivos propuestos a través de la gestion de los riesgos estructurales del Balance y la liquidez del Banco.

Desempefiio



5."“Ingenieriay Head of Data”, comprende aspectos tan relevantes como la definicion, desarrollo e

implementacion de soluciones tecnoldgicas que dan soporte a los procesos de negocio, asegurando su correcto
y eficiente funcionamiento aportando a la transformacién de la experiencia de nuestros clientes tanto en los

canales digitales como enlos tradicionales. Dentro de sus responsabilidades principales comprende:

. Gestionary controlar los procesos operativos y preventivos que dan soporte a las unidades de negocio y

de sumejora continua para poder entregar mejores servicios tanto al cliente interno como externo.

. Gerenciar la infraestructura de la tecnologia instalada acorde con las directrices del negocio y del Banco

marcando tendencias y soluciones que estén a la vanguardia y necesidades requeridas.

. Asegurar gue la organizacion cuente conlos bienes y servicios necesarios para su gestion, asicomo los requeridos
para clientes externos, apoyando la cuenta de resultados del Banco; desarrollando unainfraestructura fisica éptimay

certificando que el aprovisionamiento de servicios generales cuente con un alto nivel de calidad y oportunidad.

. Fortalecer el modelo de gobierno de los datos; construir las capacidades necesarias con las distintas
areas que desarrollan productos y soluciones basadas en datos; crear y extender una cultura del dato en

el Grupo acelerando nuestra transformacién hacia una organizacion data-driven.

6. “Riesgos”, se enmarca en preservar la solvencia del Banco, apoyar las lineas estratégicas y asegurar el
desarrollo del negocio, gestionando y controlando eficientemente el riesgo crediticio, de mercado, de liquidez, de
interés estructural y operacional de BBVA Colombia, a través de la adecuada implementacién de procesos,
estructura, circuitos, metodologias, politicas, aplicativos y herramientas. Asi mismo, desarrollar la gestién
administrativa de la recuperacion del riesgo, orientando todos los esfuerzos al logro de la mayor recuperacién en

el menor tiempo posible.

7."Servicios Juridicos y Secretaria General”, focalizado en proporcionar un éptimo asesoramiento juridico
para que BBVA Colombia desarrolle su actividad de acuerdo con lo establecido legalmente. Asf mismo, defender
de manera oportunay eficiente los intereses de BBVA Colombia, lograr una adecuada cobertura del riesgo legal y

coordinar de manera eficiente las actividades de auditoria interna y cumplimiento normativo.

Desempefio | 17
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8."Talent & Culture”, focalizado en la estrategia de BBVA asi como en la definicion y orientaciéon de adecuadas

politicas de personas que incorporan el marco laboral legal y facilitan la gestion integral de los empleados, T&C
asegura que BBVA cuente con la organizacion adecuada en términos de estructura, dimensionamiento, roles,
responsabilidades y modelo de relaciéon para cumplir con sus objetivos. Ademas propende por la atraccién,
desarrollo, retencién y gestion de personas, garantizando el acompafiamiento a la estrategia y transformacion

del grupo.

9. Areas de Staff de Presidencia:

:unidad responsable del servicio de estudios econdmicos y de promover
y desarrollar las relaciones institucionales proyectando las variables claves de la economia colombiana

qgue permita prever oportunidades y riesgos del negocio y del balance de BBVA Colombia.

se enmarca en la orientaciony ejecucion de auditorias independientes que contribuyan a
satisfacer las necesidades de la entidad y expectativas de los accionistas con servicios de valor

agregado.

se focaliza en planificar e implementar el desarrollo de la comunicacién y
relaciones institucionales de BBVA Colombia, con los diferentes publicos de interés, planificando y
ejecutando los programas de Responsabilidad Corporativa y de patrocinios institucionales aportando en

los principios y prioridades estratégicas del Banco.
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Entorno

Entorno Macroeconomico

En 2019, el PIB de la economia colombiana crecié 3,3%, acelerandose con respecto al resultado observado en
2018, cuando se ubicd en 2,5%. El balance trimestral del crecimiento fue bastante estable en 2019, con una tasa
superior al 3% en todos los trimestres, reflejando que la recuperacion de la economia ha sido sostenida y
gradual. El resultado del afio pasado fue impulsado por un rebote muy importante de la demanda interna, tanto
en el consumo como en la inversioén, lo cual determind que la demanda doméstica creciera por encima del PIB

por segundo afio consecutivo, aunque siendo en 2019 mas notable esa diferencia que en 2018.

El consumo privado tuvo un buen comportamiento en todos los tipos de bienes, aungque un poco mas
sobresaliente en los bienes durables y semi-durables, si bien los otros grandes grupos de gasto, como son
servicios y bienes no durables, también crecieron por encima del PIB. Varios factores auparon el crecimiento del
consumo privado durante 2019. Entre ellos, el nuevo y creciente gasto de los inmigrantes, la mayor llegada de
remesas, el aumento del endeudamiento de los hogares y el incremento del salario minimo por encima de la
inflacion fueron los principales factores al alza en el consumo; estos impulsos mas que compensaron el freno
sobre el gasto de los hogares que pudo haber implicado el deterioro del mercado laboral que se dio durante todo
el aflo, el cual mostré una mayor tasa de desempleo respecto a 2018 y varios meses con una destruccién de

empleo. En total, el consumo privado crecio 4,6% en 2019.

Este fuerte crecimiento de la demanda interna se reflejé en un avance considerable de las importaciones de
9,20% real en 2019. Al contrario, el débil contexto externoy el menor volumen de exportacion llevaron a un bajo
crecimiento de las exportaciones, que se ubico en 2,6% real. Como resultado, se dio un deterioro del balance
comercial que, en conjunto con una importante remision de utilidades al exterior, causd el deterioro de la balanza
de pagos. Asi, el déficit de la cuenta corriente se ubicé en un nivel cercano a 4,5% en 2019 desde 3,8% en 2018.
No obstante, el financiamiento de este déficit se hizo mayoritariamente con inversién extranjera directa, la cual
tiene una permanencia de mas largo plazo que la inversion en portafolio. Ademas, parte del deterioro del balance
comercial en 2019 se produjo por un avance en las importaciones asociadas a la inversion, lo cual ayuda a la

capacidad de pago futura de la economia.
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Lainversion consolidd su recuperacion en 2019y, a diferencia de lo ocurrido en 2018, crecié por encima del PIB,

ubicandose en 4,6% y acelerandose respecto al 1,5% gue se observé en 2018. El componente de la inversion que
mas retomd dinamismo fue el de maquinariay equipo, el cual se acelerd desde 8,3% a 12,3% entre 2018 y 2019,
ademas de la mayor ejecucion en obras civiles, especialmente en carreteras y obras financiadas con regalias. La
inversion fue impulsada por una sélida confianza industrial, una mayor utilizacion de la capacidad instalada, los
beneficios tributarios empresariales en la Ley de Financiamiento de 2018 y el mayor avance de la inversién

publica que es caracteristico en el Ultimo afio de mandato de los gobiernos regionales.

Por otra parte, en cuanto alas variables financieras, la compleja situacion externa, gue se intensificé a lo largo del
afio 2019, llevo a un significativo fortalecimiento del délar americano. En la region, este efecto se sumo al
deterioro de las condiciones politicas y sociales que llevaron a cotizaciones minimas histéricas en varias divisas,
entre ellas el peso colombiano. La volatilidad del peso también estuvo asociada a un abultado déficit en la cuenta
corriente y algunas medidas que presionaron la demanda de divisas en el mercado local. El tipo de cambio
promedio en 2019 alcanzo los 3.281 pesos por délar, la media mas elevada de la historia, y alcanzé un pico

puntual de 3.522,5 pesos por délar.

A pesar de ello, los fundamentales que suelen estar mas cercanamente asociados al comportamiento de la
divisa se comportaron bien, con un precio del crudo promedio en el segundo semestre de 2019 de 64 ddlares por
barril Brent y un EMBI que no superd los 200 puntos en igual periodo, cerca de sus valores minimos recientes.
Conello, y envirtud de la moderacion de los riesgos externos recientes, especialmente los asociados a la

confrontacion comercial, el tipo de cambio mostré una importante moderacion a cierre de afio.

Lainflacion en 2019 se acelerd desde 3,2% al cierre de 2018 hasta 3,8% en diciembre de 2019. Este movimiento
se produjo por cuenta de dos factores principalmente. En primer lugar, por la inflacion de alimentos que presentd
un importante repunte alo largo del afio, en la mayor parte por efectos climaticos pero, también, por efectos de
la depreciacién del tipo de cambio sobre los alimentos importados o con alto componente importado. En
segundo lugar, por la inflacién transable sin alimentos ni regulados, que se aceleré desde 1,1% a 2,3%, en el
mismo periodo de referencia. En este contexto, el Banco de la Republica mantuvo su tasa estable por 20 meses,

el periodo mas extenso desde la implementacién del esquema de inflacion objetivo.
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El déficit fiscal para 2019 se ubicé en 2,5% del PIB, por debajo del maximo autorizado por el comité de la regla

fiscal (2,7% del PIB). En el logro de este objetivo, la Ley de Financiamiento de 2018 tuvo una participacion
limitada, pues el recaudo atribuible a esta fue menor al esperado, siendo importantes los tributos asociados al
buen desempefio del consumo e importaciones. En 2019, la Corte Constitucional declaré inexequible la Ley de
Financiamiento por errores en el procedimiento. La presentacion de una reforma tributaria coincidié con un
momento politico y social complejo y llevd al gobierno a incluir varias medidas adicionales, algunas de ellas de
corte social con un costo tributario significativo, sin tener compensaciones en ingresos para limitar suimpacto

en las finanzas publicas.

La Digitalizacion y el cambio en el comportamiento del cliente

Nuestro entorno digital es bastante alentador, en un pafs con cerca de 49 millones de habitantes (segtin DANE
proyecciones 2018-2020) contamos con mas 65 millones de lineas telefénicas (colombiatic mintic 3 trimestre
2019) teniendo asi una penetracion superior al 130% y posicionandonos como uno de los paises con mayor
adopcion en telefonia celular en toda la region, por otro lado los usuarios conectados a internet desde su celular
contintian creciendo, contamos con 28,9 millones de accesos a internet mavil (colombiatic mintic 3 trimestre
2019) lo que se traduce en una adopcion cercana al 60% siendo un indicador muy positivo en términos de
conectividad, no obstante el 79% de los colombianos posee un plan prepago, limitando asiel uso que sele da a
los datos celulares y en consecuencia las principales actividades realizadas se centran en actividades
relacionadas con entretenimiento u ocio, seguin Deloitte (encuesta Consumo Mavil en Colombia) el 57% usa su
celular para consultar redes sociales, 56% toma de fotografias, 48% para jugar, entre estos datos no se

posiciona el uso recurrente de plataformas digitales financieras.

La alta penetracion de telefonia celular, el incremento en los niveles de conectividad a internet movil y el cambio
positivo en laadopcion de nuevas velocidades de navegaciéon donde ya contamos con 19 millones de accesos a
Internet movil 4G vs 8,2 millones 3G, siguen impulsando cambios en los habitos de los consumidores, hoy
podemos identificar perfiles mas impacientes, usuarios gue demandan conectividad en todo momento y desde
cualquier lugar, contenidos y plataformas que respondan de forma oportuna, con velocidades de carga muy alta,

practicamente con respuestas instantaneas a sus necesidades.
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Conlo anterior algunos de los desafios mas importantes en el sector financiero contindan siendo el aprovechar

el crecimiento del consumo digital para apalancar y madurar la adopcién financiera en plataformas digitales,
para esto se debe impulsar el abandono en el uso del efectivo, incrementar la oferta digital de productos en toda
la piramide poblacional con soluciones que aporten tanto a la inclusién financiera como a los perfiles mas
avanzados e inversionistas, también existe una demanda constante por una oferta mas personalizada y un mejor

conocimiento del cliente haciendo un mejor uso de la informacién disponible.

En cuanto al uso de dispositivos moviles, estos se convierten en un elemento centralizador de las interacciones
de los usuarios habilitando la conexion con otros canales y dispositivos, como es el uso del celular para transmitir
contenidos a televisores inteligentes, también impulsan mayores niveles de interaccién con los bancos,
permitiendo que los clientes accedan de forma inmediata a su portafolio y estadisticas de sus productos.
Algunas de las soluciones mas recientes y que requieren mayor madurez corresponden al uso de QR codes para
solicitud de turnos en oficina, o su uso junto con tecnologias NFC para efectuar pagos en comercios presenciales

oincluso en sistemas de transporte.

Entorno regulatorio

Durante el 2019 las Autoridades emitieron regulacion relacionada con la actividad bancaria, a continuacion las

mas relevantes:

Leyes

1. Ley 1955 de 2019 por medio de la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022 "PACTO POR
COLOMBIA, PACTO POR LA EQUIDAD" el cual, con el cumplimiento de ciertos requisitos, autoriza la constitucion
de empresas de desarrollos tecnoldgicos innovadores para realizar actividades propias de las entidades

vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia (Sandbox regulatorio).

2.Ley 2009 de 2019 la cual establece que las entidades autorizadas para captar recursos del publico que
cobren cuotas de manejo por las cuentas de ahorro, las tarjetas débito y las tarjetas crédito, deberan garantizar

mensualmente a sus usuarios el acceso a un paguete minimo de productos y/o servicios sin costo adicional.

Desempefio



3. Ley 2010 de 2019 por medio de la cual se adoptan normas para la promocién del crecimiento econdmico, el

empleo, lainversion, el fortalecimiento de las finanzas publicas, la progresividad, equidad y eficiencia del sistema

tributario.
Decretos

4. Decreto 1421 de 2019 el cual modifica el Decreto 2555 de 2010 en relacidn con los requerimientos de
patrimonio adecuado por riesgo operacional de los establecimientos de crédito. Establece la relacion de
solvencia total, el valor de exposicion a los Riesgos Operacionales, colchdn de conservacion de capital, colchon

para entidades con importancia sistémica.

5. Decreto 2111 de 2019 el cual crea la sociedad Grupo Bicentenario, sociedad por acciones, de economia mixta
de régimen especial, de la Rama Ejecutiva del orden Nacional, vinculada al Ministerio de Hacienda y Crédito
Publico, regida por el derecho privado. Su objeto es servir como matriz o controlante de las sociedades o
entidades que el Gobierno Nacional defina, creando asi un Grupo Financiero Estatal que hara mas efectiva la
prestacién de servicios financieros, facilitara el acceso al crédito, la inclusion financieray la correccion de las

fallas del mercado.

6. Decreto 2399 de 2019 el cual modifica la estructura de la Superintendencia Financiera de Colombia, con el

fin de dar un nuevo enfoque de supervision y definir espacios de interaccién con el ecosistema Fintech.

Banco de la Republica

7. Resolucion Externa No. 4 de 2019 del Banco de la Republica en la cual establece las excepciones de los
controles de encaje para las semanas que resulten afectadas por los eventos de desastre declarados por esta
Autoridad. En desarrollo de esta Resolucion, expidio las Circulares Externas Operativas y de Servicios DTE 184,
DSP-158, DSP-157 y la Circular Reglamentaria Externa DODM-148 de 2019 donde se incluye la reglamentacion

asociada a la afectacion de cuentas de depdsito por pago de provisiones en eventos de desastre.

8. Circular reglamentaria externa DEFI - 354 del Banco de la Republica la cual modifica el Manual del

Departamento de Estabilidad Financiera en lo correspondiente a control de riesgo en las operaciones de
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mercado abierto y en las operaciones de liquidez para el normal funcionamiento del sistema de pagos.

9. Circular Externa No. 007 de 2019 de la Superintendencia Financiera de Colombia, por la cual se ordena a
las entidades vigiladas adoptar politicas internas y manuales de procedimiento sobre la recepcidny tratamiento

de denuncias de quienes detecten eventuales irregularidades.

Superintendencia Financiera

10. Circular Externa No. 12 de 2019 de la Superintendencia Financiera de Colombia, la cual imparte

instrucciones relacionadas con el nivel adecuado de capital de los Conglomerados Financieros.

11. Circular Externa No. 13 de 2019 de la Superintendencia Financiera de Colombia, la cual imparte

instrucciones relacionadas con el Marco de Gestién de Riesgos para los Conglomerados Financieros (MGR).

12. Circular Externa No. 18 de 2019 de la Superintendencia Financiera de Colombia la cual imparte
instrucciones en relacion con el reporte de informacion a la UIAF relativa a la administracion de los riesgos de

lavado de activos y de financiacion del terrorismo.

13. Circular Externa No. 20 de 2019 de la Superintendencia Financiera de Colombia |la cual imparte
instrucciones relacionadas con el margen de solvencia y otros requerimientos de patrimonio de los

establecimientos de crédito y otras entidades Financieras.

14. Resolucion 883 de 2019 de la Superintendencia Financiera de Colombia en |a cual confirma que Banco
Bilbao Vizcaya Argentaria S.A., con domicilio en Espafia, holding financiero del Conglomerado Financiero BBVA
Colombia, acredito encontrarse sujeto a un régimen de regulacion prudencial y supervision comprensiva y

consolidada equivalente al de la Superintendencia Financiera de Colombia.

15. Circular Externa 026 de 2019 de la Superintendencia Financiera de Colombia la cual imparte
instrucciones respecto del uso de dispositivos maviles y otras medidas de seguridad en oficinas de atencién al

consumidor financiero.

16. Carta Circular 88 de 2019 de la Superintendencia Financiera de Colombia mediante la cual emite el
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listado de entidades de importancia sistémica, entre las cuales se encuentra BBVA Colombia, esta clasificacion
implica que las entidades listadas deben cumplir obligaciones especificas, como por ejemplo constituir el
colchén de capital adicional, que corresponde al 1% del valor de los activos ponderados por nivel de riesgo de

crédito, mercado y operacional que debe mantenerse en el Patrimonio Basico Ordinario neto de deducciones.

Otros

17. Resolucion 003 de 2019 de la Junta Directiva de Fogafin la cual modifico los indicadores del seguro de

depdsito.

18. Circulares externas 003 y 004 de 2019 de Fogafin, mediante las cuales establece la guia metodoldgica
para calcular el coeficiente de ajuste para la determinacion de la prima del Seguro de Depdsitos y presenta el

calculo de los parametros y del coeficiente de ajuste para el afio 2020.
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Perspectivas econémicas para 2020

Para 2020, se espera que el crecimiento se ubigque en 3,2%, cifra parecida a la de 2019. Sin embargo, se destaca
gue en su composicion habra diferencias sustanciales gue hacen de 2020 un afio mas positivo para la economia
colombiana. La principal diferencia se explica desde el comportamiento esperado de la inversion, con un
crecimiento de 5,0%, acelerandose frente a 2019 y creciendo por primera vez desde 2014 por encima del

consumao.

Elprotagonismo en 2020 lo tendra la construccion en edificaciones, porque dara un giro de 180 grados y pasara
de una contraccion a una expansion de 5,5%. Las fuentes de su expansién provendran especialmente de la
dinamica de la vivienda de interés social sobre la base de una serie de politicas publicas que garantizan recursos
hacia el sector por varios afios. Pero, también, habra un mejor desempefio de la vivienda de mediano y alto valor,
explicada por una reduccion de la oferta y una estabilizacién de la demanda, que permitira reducir los inventarios
gue han actuado como un freno para el sector. A su vez, el desmonte del impuesto al consumo de 2% sobre los
inmuebles de alto valor en la reforma tributaria de 2019 ayudara a reducir la presion sobre este segmento. Los
otros componentes (maquinariay equipo y obras civiles) continuaran expandiéndose, aunque a una tasa mas

moderada que la registrada en 2019.

Para el consumo de los hogares se espera una moderacion en su ritmo de crecimiento desde 4,6% de 2019 a
4,3% en 2020. La moderacion, si bien mantiene el consumo con una expansion mayor ala del PIB, reduce la
presion que actualmente ejerce el gasto de los hogares sobre los balances macroeconémicos, tales como la
cuenta corriente y el ahorro privado. En general, Ias fuentes que en 2019 permitieron la aceleracion en el
consumo se mantendran en 2020, pero tendran una menor intensidad, tales como la inmigracion, el
apalancamiento de los hogares, los ingresos por remesas, entre otros. Por otra parte, el deterioro acumulado en
el mercado laboral, que a la fecha poco ha frenado el comportamiento del gasto privado por la capacidad de los

hogares de suavizar su consumo, tendra un mayor impacto en 2020.

Contodo, lademanda interna seguira liderando el crecimiento en 2020 con un registro de 3,8%, pero el cambio
en el balance de la inversion hacia la construccién de edificaciones mas que en maquinaria 'y equipo, y ala vez

con unamoderacién en el gasto de los hogares, permite gue las importaciones presenten un crecimiento mas
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moderado, de 4,8%. Las exportaciones por su parte, siguen siendo afectadas por la dinamica externa. La

demanda global seguira siendo débil en 2020 y algunos efectos adicionales sobre los precios de algunas
materias primas limitaran las ventas externas del pais, lo que llevara a un débil crecimiento de 1,2% en las

exportaciones reales.

Asf, la mayor desaceleracion de las importaciones frente a las exportaciones produce un efecto positivo en el

balance comercial y con él una correccion paulatina y gradual en el déficit en cuenta corriente, alcanzando 4,3%
en 2020. La moderacion del déficit externo serd gradual y de una magnitud moderada porque simultdneamente
se espera una reduccion en los precios del crudo. En promedio, durante 2020 el precio del barril Brent se estima

en 61ddlares, reduciéndose desde 64 ddlares por barril Brent en 2019.

Por otra parte, se espera que la inflacién anual se mantenga elevada, en torno al techo del rango meta hasta el
mes de marzo, para luego comenzar a descender hasta cerrar el afio en 3,4%. El descenso estara explicado por
las mejores cosechas de alimentos, las cuales deberan volver a su nivel normal ante la inexistencia de un
fendmeno climatico fuerte en 2020, con sus efectos positivos sobre el nivel promedio de precios de la canasta
familiar. Ademas, la media esperada para el tipo de cambio en 2020 no es muy diferente al promedio visto en
2019, con lo cual la presion adicional sobre la inflacion de los bienes transables o con alglin contenido importado

sera menor a medida que avance el afio.

A medida que la inflacién y la depreciacién se moderan, también se seguira cerrando la brecha del producto y
mejoraran las condiciones en el mercado laboral. Con ello, se considera que el banco central incrementara su
tasa de interés en 25 pbs en el primer trimestre de 2021y que anticipara este movimiento solo en el caso de
enfrentar alguno de los riesgos sobre la inflacion mencionados en el apartado anterior. En términos generales, en
2020 el discurso del Emisor seguira ponderando dos fuerzas encontradas que le han llevado a mantener las
tasas estables desde 2018: una fuerza al alza en la tasa por el repunte en la inflacién, la depreciacién del tipo de
cambio y el elevado déficit en la cuenta corriente. Y una fuerza hacia una rebaja por el deterioro del mercado

laboral y la brecha del producto aun negativa.
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Iniciativas internacionales &=

BBVA es firmante de las siguientes iniciativas internacionales:

. Principios de Banca Responsable de las Naciones Unidas

. Pacto Global de las Naciones Unidas

. Compromiso Colectivo de la Accion para el Cambio Climatico

. Iniciativa Financiera del Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente (UNEP) (www.unepfi.org)

. Principios de Ecuador. (www.equator-principles.com)

. Principios para la Inversién Responsable de Naciones Unidas.

. International Integrated Reporting Council.

. Carbon Diclosure Project.

. Thun Group sobre Bancos y Derechos Humanos.

. Natural Capital Declaration.

. Global Initiative for Sustainability Ratings.

+  GreenBond Principles

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

las Empresas Multinacionales.

BBVA en Colombia siguié trabajando en 2019 para conectar los Objetivos del Desarrollo Sostenible (ODS)

aprobados en septiembre de 2015 por la ONU, con sus iniciativas y su materialidad.
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ODS1
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INFORME INDIVIDUAL - COLOMBIA 2019

Visién y aspiracion

BBVA estéa desarrollando un proceso de transformacién necesario para adaptarse al nuevo entorno en la
industria financiera, caracterizado por unas tendencias que confirman la vision estratégica del Grupo, esto es, se

esta produciendo una reconfiguracion de la industria de servicios financieros. Dicho entorno se caracteriza por:

« Unentorno macroeconémico complicado, caracterizado por una fuerte presion regulatoria, tipos de interés

bajos, elevada volatilidad de las divisas y riesgos geopoliticos.

« Unaindustria bancaria altamente regulada, esto es, una banca tradicional sujeta a un amplio nimero de

normativas regulatorias tanto globales como locales.

« Uncambio enlas necesidades y expectativas de los clientes, que demandan servicios de mayor valor
affadido que les permitan alcanzar sus objetivos, con un modelo de relacion sencillo, transparente e

inmediato similar al que estan disfrutando ya con muchas otras industrias altamente digitalizadas.

« Unos datos que se estan convirtiendo en un activo estratégico. Dada la gran cantidad de datos que se
almacenan dentro de las organizaciones, la habilidad para interpretarlos y realizar propuestas de valor a los

clientes se considera critica, contando siempre con el consentimiento de los clientes.

« Unos gigantes tecnoldgicos, con modelos de negocio basados en datos que crean ecosistemas donde las

diferentes lineas de negocio se van difuminando.

« Unamayor competencia como consecuencia de la llegada de nuevos jugadores que se centran en los

aspectos mas rentables de la cadena de valor.

En este contexto, el objetivo principal de la estrategia de transformacién del Grupo, su aspiracion, es afianzar la

relacion con sus clientes.
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Durante 2019, BBVA sigui¢ realizando avances significativos en su Transformation Journey, baséandose en su

Propdsito y sus seis Prioridades Estratégicas, reforzo la nueva estrategia con especial foco en la digitalizacion, la

experiencia de cliente y la simplificacién de la estructura organizativa.

Asimismo, durante 2019 BBVA continué fortaleciendo e impulsando su modelo de banca responsable en torno a

tres pilares: la Comunicacion Transparente, Clara y Responsable (TCR), la Educacién Financiera y los productos

de alto impacto social.

Big Data Bockchain Cloud

Inteligencia  Procesamiento
artificial de datos

Biometria

Z Mayor eficiencia gMejor experiencia
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Avances en la transformacion B2

En 2019, avanzamos en la consolidacion de nuestro propdsito: “poner al alcance de todos las oportunidades de
estanuevaera”y en ese sentido impulsamos diferentes oportunidades para que nuestros clientes puedan

cumplir sus objetivos, impactando positivamente la vida de las personas.

Es asicomo enfocamos nuestras campafias y acciones a brindar la mejor experiencia a nuestros clientes. Dentro

de las acciones a destacar estan:

« Lostraficos a nuestros distintos canales digitales crecen de manera importante, apalancados por un
esfuerzo en el Search Engine Optimization - SEO en la pagina publica (bbva.com.co), lo cual se

evidencia como se indica a continuacion:

Trafico pagina publica:

19,5M de visitas (2018) vs 24,9M de visitas (2019) +27%

Trafico BBVA Movil:

150,9M de visitas (2018) vs 181,2M de visitas (2019) +20%

« Trabajo deiniciativas hibridas (Digitales y No digitales) para acompariar los esfuerzos de ambas
plataformas de comunicacion y entregar varios canales de acceso a la informacion y oferta. (Ej. uso de
llamadas automatizadas para incrementar el volumen de ventas en créditos preaprobados “Grupo

MV™).

« Elaboracién de Journeys en SalesForce con el fin de programar los envios de correos, SMS y push
notification de productos a los clientes, teniendo en cuenta su interaccion con otros mensajes
enviados. Lo anterior con el proposito de hacer un oportuno y relevante acompafiamiento al cliente en

el abordaje de los mensajes.
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« Seimplementd una herramienta para la gestion de las conversaciones en redes sociales TalkWalker, la
cual permite tener un monitoreo sobre las conversaciones de los usuarios en redes sociales e
interacciones con nuestras publicaciones, asi gestionar las diferentes inquietudes que pueden

presentarse de cara a los productos o servicios.

« Durante 2019 se realizaron multiples tests haciendo uso de Adobe Target nuestra herramienta de
personalizacién de experiencias. Dentro de los experimentos positivos que tuvimos en el afio, se
resaltan los relacionados con el impulso de CDT en la pagina publica (bbva.com.co) que generd un lift
del 177% en el funnel de contratacién del producto. Contemplando todos los testeos realizados en el

afio, se estima un Opportunity Gap de €558.740.

En este proceso, destacamos los resultados alcanzados en favor de los clientes mdviles y digitales, en donde

observamos un crecimiento sin freno desde 2017.

1,5M de clientes digitales - 1,2M de clientes moviles - 80% de los clientes digitales usan la movil

Crecimiento clientes maviles: 32,9% (Nov 2018 vs Nov 2019)

Crecimiento clientes digitales: 20% (Nov 2018 vs Nov 2019)
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El mejor equipo

Durante el 2019 la Oficina Agil ha influenciado la transformacién Cultural de BBVA Colombia, siendo referente a
nivel global en muchas de las practicas y cambios de mindset en los distintos dominios del Banco. Los resultados

que ha obtenido BBVA se observan en:

1. Implementacién de la ruta agil (ruta de maduracion de equipos en el desarrollo de practicas agiles) en su
primera fase de adopcion, introduciendo practicas agiles en los equipos BEx (Equipos de ejecucion) y

Solutions Development (Equipos de Proyectos) de 9 dominios de BBVA.
a. Practicas agiles en los equipos tales como:
i. 1598 personas formadas presencialmente en mindset, kanban y scrum.

ii. 76 equipos con practicas de identidad equipo, tableros kanban para la visualizacién del

trabajo y practicas de sincronizacidn, planeacion y retrospectiva.

iii. Formaciones de management 3.0 a través de espacios como Ninja (mas de 600 personas

formadas).
iv. Talleres para el fortalecimiento de ldeacién de proyectos.
v. Practicas para equipos de proyectos que impulsan la entrega de valor en manos del cliente.

vi. Involucramiento de areas de valor en jornadas de planificacién trimestral para cierre de

Compromisos con proyectos.

2. Definiciény adopcién de roles que impulsan las nuevas formas de trabajo agiles en BBVA, tales como 83

People Leaders en los equipos de Solutions Development y 40 Kanban Masters en los equipos BEX.

3. Evolucién en herramienta de Maduracion MMAT (Maturity Model for Agile Team) en los equipos

valorando dos dimensiones en las personas: BE Agile y DO Agile.
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Lanzamiento de programa de formacién para lideres en donde las primeras lineas directivas estan

siendo formadas en técnicas agile.

Implementacion de la sala OBEYA (tableros estratégicos) de Presidencia y Vicepresidencias.

Se desarrollaron talleres de relacionamiento entre Building Blocks en cada uno de los dominios como

parte de la estrategia de sincronizacion de los mismos.

Onboarding como primer piloto de acomparfiamiento de un servicio end to end donde con practicas

agiles se busca la mejora continua de la cadena de valor.
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Nuestros valores

Para identificar los Valores, el Grupo BBVA realizé un proceso abierto, en el que se conté con la opinién de
empleados procedentes de todas las geografias y unidades del Grupo. Estos Valores definen nuestra identidad y

son los pilares para hacer realidad nuestro Propdsito:

1. Elcliente es lo primero BBVA siempre ha tenido el foco en el cliente, pero ahora es lo primero,
anteponiéndolo atodo lo demas. Se tiene una visién holistica del cliente, no solo financiera. Esto significa
trabajar con empatia, con agilidad y con integridad, entre otras cosas. 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 nos encontremos.

Estoy comprometido

El cliente es lo primero  Confioenelotro

Soy BBVA

2. Pensamos en grande No se trata sélo de innovar sino de tener un impacto significativo en la vida de las
personas, aumentando sus oportunidades. BBVA trabaja con ambicién, cuestiondandose todo y sin
conformarse con hacer las cosas razonablemente bien, sino que busca la excelencia como estéandar. Somos
ambiciosos: nos planteamos retos ambiciosos y aspiracionales para tener un verdadero impacto en la vida
de las personas. Rompemos moldes: cuestionamos todo lo que hacemos para plantearnos nuevas formas

de hacer las cosas, innovando y testando nuevas ideas que nos permitan aprender. Sorprendemos al
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cliente: buscamos la excelencia en todo lo que hacemos para sorprender a nuestros clientes, creando

experiencias Unicas y soluciones que superen sus expectativas.

Somos ambiciosos

Pensamos en grande  Rompemos moldes

Sorprendemos al cliente

3. Somos un solo equipo Las personas son lo méas importante para BBVA. Todos los empleados son
propietarios y corresponsables de este proyecto. Rompemos silos y confiamos en los demas como en uno
mismo. Somos BBVA. Estoy comprometido: me comprometo con mirol y mis objetivos y me siento
empoderado y plenamente responsable de lograrlos, trabajando con pasioén e ilusién. Confio en el otro:
confio desde el primer momento en los demas y trabajo con generosidad, colaborando y rompiendo silos
entre éreas y barreras jerarquicas, Soy BBVA: me siento duefio de BBVA. Asumo los objetivos del Banco
como propios y hago todo lo que esté en mi mano para conseguirlos y hacer realidad nuestro Propdsito.
Estos Valores se reflejan en el dia a dia de todos los empleados del Grupo BBVA, influyendo en todas sus
decisiones. Para laimplantacidony activacion de estos Valores, BBVA cuenta con el apoyo de toda la
Organizacion, incluido el Global Leadership, lanzando iniciativas locales y globales que aseguren la activacion

homogénea de dichos Valores en BBVA.

Somos empaticos

Somos integros

Somos un solo equipo

Solucionamos sus
necesidades

Estrategia | 41



INFORME INDIVIDUAL - COLOMBIA 2019

Innovacién y tecnologia

BBVA continua transformandose dia a dia para cumplir con el propdsito superior de poner al alcance de todas
las oportunidades de esta nueva era. Con un buen desempefio, nuevas tecnologias, y una correcta gestion de las

iniciativas y proyectos, el BBVA se acerca cada vez mas a sus clientes.

Engineering

Durante el afio 2019 se mantuvo el foco en la digitalizacion de las diferentes operaciones que el Banco pone a
disposicién de sus clientes, con el objetivo de incluirlas en la mayor cantidad de canales posibles. Tanto para nuevas
funcionalidades o productos, como para mejorar la usabilidad de los ya existentes, se simplificaron los procesos
convirtiendo los productos en alternativas mas amigables e intuitivas. Todo esto apalancado en el uso de nuevas
tecnologias que le permiten al Banco tener cada dia una mayor reutilizacién entre canales y servicios, y por ende

reducir el tiempo necesario para implementar una nueva solucion.

Enlo que corresponde a soluciones orientadas a personas, se implementaron productos como la Cuenta On Line y
el Crédito de Consumo en la web, aportando a las ventas de productos de forma digital basados en nuevas
soluciones tecnoldgicas. Estas permiten autenticar a los clientes a través de la digitalizacion de su documento de
identidad y una selfie, realizando validaciones en las centrales de riesgo y en los diferentes agrupadores de
informacion, permitiendo certificar la solvencia del solicitante sin la necesidad de un documento fisico. Como
complemento a la oferta digital, se realizd también la implementacion en la Banca Mévil de una oferta integral que
incluye la posibilidad de contratar una tarjeta de crédito y realizar un adelanto de némina como parte de un solo
proceso, facilitando a los clientes su vinculacién y evitando tener que hacer solicitudes independientes para cada
producto. Asimismo, se puso a disposicion de los clientes una oferta de crédito pre-aprobado en los ATM's con
disponibilidad inmediata, y se habilité la autogestion de Créditos de Consumo en la Banca Movil para solicitar
préstamos sin tener que esperar una oferta. Finalmente, se realizaron alianzas con 2 grandes empresas para

ofrecer créditos a través de sus plataformas con el respaldo y la solidez del BBVA.
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Para el segmento de clientes juridicos, se continud mejorando la banca transaccional (Net Cash) y la forma en que

se hace seguimiento a las ¢rdenes de pago, permitiendo que esté disponible el mismo dia en que se solicita.
También se incrementaron las funcionalidades en su version maovil, permitiendo el pago de facturas y la
visualizacion de la informacion de las ventas realizadas en datafonos. Por otro lado, se incorporé a la oferta la
posibilidad de realizar operaciones de confirming tanto a través de canales directos (Host to Host) como en Net
Cash facilitando el proceso al realizar el pago de las facturas no negociadas sin tener que enviar una orden de pago

adicional.

Adicionalmente se llevo a buen término una gran cantidad de iniciativas orientadas a mejorar las aplicaciones
internas que aportan de forma directa a la optimizacién de la operacién del Banco, entre estos la Agenda Unica de
Gestion (AUG) que es usada por las oficinas para consolidar la informacién de los clientes en una ventana unica.
Por otra parte, se implementd un nuevo sistema para el manejo de la ndémina bajo SAP convirtiendo al BBVA en una
de las pocas empresas en Colombia que tiene procesamiento en la nube para la gestion de sus empleados, y se
desarrolld un sistema para el manejo de riesgos de empresa que facilitara los procesos de admisién mediante un
solo work flow usando herramientas de BPA de ultima generacion. También se colocé a disposicion de la fuerza de
venta los primeros entregables del nuevo front para contratacion de productos, lo que permitird procesar las
solicitudes de los clientes en minutos gracias a la integracion con los diferentes servicios utilizados para las
soluciones de Open Market. Esta nueva plataforma estara disponible tanto para las oficinas como para fuerzas de

ventas externas y aliados comerciales.

Desde la disciplina de Arquitectura, se continud durante el 2019 con la evolucion del proceso de transformacion en
Iinea con las prioridades estratégicas del grupo; es asi como se consigue unificar los logros de este equipo en 3
Iineas estratégicas: Tecnologfa y Datos, El Mejor Equipo, e Innovacién al Negocio. El avance de la transformacion
tecnologica que inicid en 2018 y aumentd durante 2019 enun 4,7%, fue resultado del uso de la plataforma Ether
con una migraciéon de canales digitales del 7,3%, migracion de procesamiento batch del 1,2% y disponibilidad de
ingesta de datos de un 22%. Asi mismo, se lograron aportes a un gran equipo multidisciplinar que se viene
transformando en la forma de hacer software, reduciendo el tiempo operativo en un 74% y disminuyendo las
devoluciones eninstalaciones a produccion en un 31%, brindando beneficios agiles de alto impacto al negocio

entorno a eficiencias, reutilizacion y facilidad en la ejecucion de los procesos de desarrollo. También, se han
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abordado diversos retos soportados con las nuevas capacidades de la plataforma, esto con un avance de la
cobertura de proyectos Ether de un 52% logrando ser mas competitivos en el sector. Se amplié el uso de Ether
pensando en grande, aumentando la formacién a 270 talentos con quienes se ha trabajado proyectos de gran
impacto al negocio como Open Market Tarjeta de Crédito, Consumo, Cuenta Web, Digital Workplace, entre otros. En
estos se resalta el uso de capacidades Ether como Cells, ASO, Salesforce, Datio, Veridas y APX desarrollando
modelos de auto-aprendizaje colaborativo, integrales, dgiles, practicos y reutilizables. Se contintia la consolidacion
deltrabajo colaborativo como un solo equipo implementando soluciones con arquitecturas globales aumentado en
aporte y adopcion del catalogo global en un 14% llegando a 189 APIs vs 176 APIs del afio 2018 implementadas con

funcionalidades de negocio reutilizables en un 29% para ASO y en la misma linea del 70% para Cells.

Como pilares se resaltan basicamente 3, el primero denominado Steel como gran aportante en la estrategia de
estabilidad, seguridad y confiabilidad de servicios reflejados en la mejora de los indicadores de disponibilidad,
donde se tienen logros importantes de abordaje en obsolescencia de ATMs, alta disponibilidad en componentes de
aplicaciones criticas como Net Cash, renovacion de infraestructura de IBM fortaleciendo el legacy, transformacion
de lared nacional de comunicaciones con eficiencias de 54%, y disponibilidad de nuevas tecnologias en la red
inalambrica ampliando la cobertura al 94% en edificios centrales. El segundo pilar se denominé Alpha, donde se
presentd un avance en la habilitacién de capacidades en un 16% poniendo a disposicion el modelo de datos de
cuentas, tarjetas, datos basicos de clientes y no clientes, apalancado en los proyectos PFM, Open Market
Enterprise y migracion de transacciones. El tercer pilar de Mejora Continua aportdé un modelo de evolucién dentro
del ciclo de vida de los proyectos donde con un proceso de assessment se han identificado 7 categorfas de mejora
para apalancar la efectividad, conocimiento y time to market, en donde es asi como a través del new model testing

se hamejorado en un 97% el proceso de sancion documental y en un 67% la solucion de issues.

Finalmente, dentro del negocio de CIB Global Markets, se implementaron funcionalidades de FX Compray Venta de
Divisas por la Banca Mévil incluyendo en éste la flexibilizacidon de precios a través del Motor de Precios.
Infraestructura y comunicaciones

En cumplimiento al propdsito y a las 6 prioridades estratégicas de BBVA, el equipo de Infrastructure and

Communications acometi¢ importantes proyectos en el ambito de renovacion tecnoldgica en el 2019. En el
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mundo de telecomunicaciones, se cambié de proveedor y de tecnologfa, obteniendo una mayor capacidad,

cubrimiento y velocidad de conexién con una estabilidad del 99.99%. En el mundo del procesamiento, se
actualizé tecnoldgicamente la infraestructura Hardware y Software de algunas de las aplicaciones mas
relevantes (P. Ej. Banca Movil), con lo cual se logré soportar el crecimiento transaccional de nuestros clientes,

con un aumento marginal en los costes.

En paralelo a las actualizaciones tecnoldgicas, se adelantd un conjunto de acciones que marcaran la senda de
utilizacion de las nuevas tecnologias desplegadas por el Holding, mejorando el Time to Market en la entrega de
soluciones aplicativas (DevOps) y en la profundizacion de uso de las mismas (Ether). Todas las acciones
descritas, han permitido mantener muy altos los niveles de disponibilidad, brindando a nuestros clientes una
mejor experiencia de acceso a nuestros servicios, soportando los nuevos modelos de negocio, el crecimiento de

clientes digitales y las ventas digitales en los canales.

Transformacién de procesos

Durante el afio 2019 la unidad de BPE continué con la ejecucion de su plan para extender la cultura de procesos
en laorganizacion. Para ello, cierra el afio con 389 colaboradores polinizados que a partir del cumplimiento de los
ciclos formativos de la academia, cuentan con los conocimientos relacionados a herramientas y metodologias
para la gestion de transformacion de procesos. Se realizé la conceptualizaciéon de 169 proyectos, con focoenla
optimizacion de procesos de areas centrales y los canales de venta, a partir de principios de disefio y estrategias
de optimizacién de procesos. Asimismo, se impulsd el proyecto TMP 2.0 que en conjunto con las unidades de
Business Execution, se logro la identificacion de los catalogos de servicios acompafiado de oportunidades de

mejora continua para desarrollar en el futuro.

Por otra parte, se colocé en marcha el modelo de soporte en linea basado en iniciativas de autogestion
orientadas a generar transformacion cultural y eficiencias en el proceso de soporte IT-Help, logrando un mejor

servicio reflejado en la reduccion de incidencias relacionadas con workplace.

Se consolidé la funcién del Channel Services apoyando las acciones de transformacion y aseguramiento para

gue en los canales se logre una adecuada experiencia de cliente, alta disponibilidad y rendimiento. En esa linea,
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en ATM's continuamos de forma colaborativa con las diferentes dreas involucradas la renovacion de 105 de un
total de 527 que registraban obsolescencia al inicio del afio, e igual iniciamos con la preparacion e instalacion de
toda la infraestructura necesaria para la adopcion de la logistica de monitoreo de la red de cajeros al interior del

Banco, lo cual en su conjunto genera mayor disponibilidad del canal y eficiencia en el servicio al cliente.

Operaciones

Durante el afio 2019 se aportd al crecimiento de los nuevos modelos de negocio mediante la incorporacion de
soluciones e iniciativas que buscan fortalecer los procesos operativos haciéndolos mas simples y permitiendo

mejorar la experiencia al cliente interno y externo.

Como logros estratégicos, se destaca la negociacion con las transportadoras de valores para envio y recepcion de
efectivo, asumiendo el control operativo de 75 in houses bajo un modelo integral. Asi mismo, se incorporaen la
fabrica la operativa de nuevas alianzas y nuevos clientes adquirentes, lo que motiva cambios para la atencion de
nuevos segmentos y requerimientos técnicos mandatorios emitidos por las franquicias Visa y Mastercard, con
una fuerte gestion de campafias de créditos a través de la operativa de fabrica asegurando un incremento en mas
de un 40% volumen dltimo trimestre. Asi mismo, se logré la bancarizacién de productos con la incorporacién de
nuevos proveedores, lo que permite disminuir el riesgo operativo, manteniendo la calidad, eficiencia y operacion

del Banco.

También se adelantd la automatizacion de procesos manuales, se fortalecieron los controles y actividades propias
de la operacién, permitiendo optimizar el servicio, mitigar la ocurrencia de quebrantos y sanciones, todo

focalizado enlos procesos criticos.

Data

Ladisciplina de Data sigui¢ consolidando su estrategia de tener una organizacion basada en datos (Data Driven),

mediante tres Iineas de trabajo:

¢ Transcendence: Se iniciaron los primeros 9 casos de uso de analitica avanzada en el pais en donde se

garantizo el establecimiento de centros de expertise (Cientificos de Datos) en las diferentes vicepresidencias;
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generando entregables de valor desde la herramienta Datio y garantizando procesos, equipos de trabajo y el

correcto uso de técnicas estadisticas para la explotacion de la informacion.

» Data Hub: Se construyd un repositorio de informacion en tecnologfa Big Data (Datio) completo, Unico,
alineado y con el data source adecuado, con criterios Unicos de calculo que facilitan y garantizan la
disponibilidad de la informacién en el momento y con la oportunidad que requieren los clientes, stakeholders
y la organizacion. Para la estructuracion del repositorio de informacion, en el afio 2019 se realizaron 307

procesos de ingestas de tablas a través del desarrollo de 22 proyectos sobre la plataforma.

* Gobierno de los datos: Se trabaj¢ en la identificacién, conceptualizacion y definicién de zonas grises junto a
dominios de cada una de las vicepresidencias con el objetivo de establecer owner, procesos y calidad de los
datos asociados a cada una de las zonas de no acuerdos o indefiniciéon. Adicionalmente, se alined la
estrategia de gobierno de los datos al modelo global soportado en el marco de trabajo Data Governance 2.0

en el que se definen prioridades, roles y responsabilidades de los dominios de los datos.

Conrespecto aladisciplina Sales Force en 2019 se apalanco la estrategia de Digital Workplace, la nueva
plataforma bajo el estandar Ether Compliance, que permite a la Banca Empresas e Instituciones crecer y
consolidar la relacién comercial con los clientes. Con esta plataforma se tiene trazabilidad e historico de los
clientes, informacion centralizada, seguimiento y planificaciéon comercial, cotizacion de precios enlinea, e

integracion de especialistas de producto.

New digital businesses

BBVA Colombia generd en 2019 importantes aportes al ecosistema de innovacion y emprendimiento de
Colombiay laregion, siendo parte activa también de la asociacion Colombiana de Fintech, liderando |a
participacion en sus mesas de trabajo en temas tan relevantes como la reglamentacion de Open Banking en el
pals, siendo actores importantes en sus avances y teniendo presencia en diferentes eventos como: South
Summit Bogotd y comunidades como el Centro de la Cuarta Revolucion Industrial en Medellin, C-emprende y
publicaciones sobre innovacion, emprendimiento y proyectos de transformacion digital en los principales

medios impresos y digitales del pais.
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Logramos ser el pais con la segunda participaciéon mas activa en Open Talent a nivel global y el primero a nivel
Latinoamérica con 57 startups registradas en la competicion global de Fintechs. Se eligieron dos Startups
ganadoras: "LoQueNecesito” y “Tinmob” quienes representaron al pafs en el Open Summit en Madrid, la gran
final a nivel mundial. A través de Open Talent y diferentes iniciativas del banco, nos acercamos a mas de 170
Startups en donde evaluamos sus soluciones en conjunto con las diferentes areas de negocio y sus necesidades,

por medio del proyecto Semillay Fast Track.

Asimismo se realizaron 2 ediciones de Fast Track, conectando 9 compariias provenientes de 5 paises con
unidades de negocio como Retail, AM & GW, Enterprises, Riesgos. Realizamos 4 pruebas piloto con startups,
convirtiéndolas en proveedoras vinculadas en nuestra plataforma, 3 de estas pruebas de concepto fueron
terminadas durante 2019, 2 de ellas han sido contratadas para trabajar con BBVA en Colombia gracias a los
resultados positivos de las PoC realizadas y 1 adicional se encuentra en proceso de contratacion, 1de ellas aun se

encuentra en ejecucion.

En nuestros eventos marca propia, Open Talks, tuvimos asistencia de 370 personas presencialmente y
certificamos en la tecnologia blockchain a 120 colaboradores de BBVA Colombia, asf mismo capacitamos a 15
colaboradores en nuevos modelos de negocio digitales y 3 arquitectos de innovacién bajo la metodologia SIT

(Systematic Inventive Thinking).

De igual manera inauguramos nuestro nuevo Open Space en Bogota, anterior Centro de Innovacion, el lugar
donde creamos juntos el futuro con conocimiento e interaccién inspiradora con el ecosistema de innovacion y
emprendimiento, con una inversion de 690 millones de pesos (USD 200.000) y ubicado en una de las zonas con
mayor concentracion de emprendimientos, espacio gue cuenta con un auditorio para 90 asistentes a eventos,
talleres y capacitaciones, un Innovation Room donde se llevan a cabo las sesiones de ideacion e innovacion y un

espacio de co-working para las startups que llevan a cabo proyectos con BBVA.

Ventas Digitales

Durante 2019 BBVA Colombia continué con el incremento de las ventas digitales gracias a los avances en

productos como Fondos de inversién con la inclusion de nuevos modelos de inversién desde 20 mil pesos, envio
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y recepcion de dinero desde y hacia el exterior por medio del celular gracias a nuestra aplicacion BBVA movil.

También se consolidaron importantes avances para mejorar la oferta de productos de crédito preaprobado de
forma multicanal, en BBVA net, BBVA mdvil y cajeros automaticos (ATM)
Créditos Preaprobados

*  x2seincrementaron las ventas digitales vs 2018

. Para final de 2019, cerca del 41% del total de créditos preaprobados fueron digitales

. Para el Q4 de 2019 el 66% de las ventas digitales fueron "E2E", no requirieron documentos fisicos ni

visitas a una oficina.

(9 L Fondos de Inversion
) . x3 fue el incremento en la contratacion de Fondos de inversion vs 2018,

logrando mas de 17000 altas

. +154% Incremento en los aportes a Fondos de Inversién superando los

135.000 unidades.

. +80% de los aportes y contrataciones de fondos de inversion ya son realizadas digitalmente.

Envio y recepcion de Divisas
. Para Q4 de 2019 64% de las divisas fueron digitales

. Para finales de 2019 cerca del 40% del uso de FX se realizd con BBVA movil, 37% BBVA net Cashy 23%
con BBVA net

+  Coneste producto se mejora en gran medida la experiencia del usuario para este tipo de operaciones
pues mejoramos el tiempo medio de su uso y contratacion, tiempo promedio en oficina 45mvs bmen

BBVA movil.
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Depdsitos a Término CDTs

*  +84% fue el incremento presentado en la venta

de CDTs Online vs 2018

. Para final de 2019, més del 50% de los CDTs en
BBVA Colombia se vendieron por medio de

canales digitales, BBVA mdvil y BBVA net.

Cuenta Online

. Producto 100% digital y de suma importancia

para lograr la vinculacién de nuevos usuarios.

. No requiere documentos para su contrataciény
se puede usar de forma inmediata por parte del

usuario.

. Mas de 169.000 cuentas contratadas durante

2019

. Incremento del 108% respecto a 2018.

+  Cercadel 30% de las cuentas digitales aperturadas se hacen en la noche o durante el fin de semana.

La evolucion que presentaron las ventas digitales en las diferentes lineas de producto y en los diferentes canales
evidencia la una consolidacion y grado de madurez de la estrategia digital de BBVA en Colombia. Para finales de
2019 logramos generar mas del 80% de las unidades vendidas gracias al apalancamiento en canales digitales y

el aporte digital dado en PRVs (Product relative value) ascendié a 36% durante el tltimo Q.
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GRI-102-40 - GRI-102-42
GRI-102-43 + GRI-102-44
GRI-102-46 - GRI-102-47

GRI-103-1 - GRI-103-2
GRI-103-3

Analisis de Materialidad

BBVA actualizé en el 2019 el analisis de materialidad con el que pretende priorizar los asuntos mas relevantes
tanto para sus grupos de interés claves como para su negocio. La matriz de materialidad es una de las fuentes

gue alimenta la planificacion estratégica del Grupo y determina los aspectos prioritarios sobre los que reportar.
Este andlisis fue liderado por el Area de Strategy & M&Ay el Departamento de Responsible Business.
Las fases del analisis de materialidad han sido las siguientes:

1. Verificacion de la vigencia del listado de asuntos relevantes identificados el afio pasado a partir de la

informacion procedente de las herramientas de escucha y didlogo habituales.

2. Priorizacion de los asuntos en funcion de su importancia para los grupos de interés siguiendo la
metodologia del afio pasado. Para conocer las prioridades de algunos grupos de interés (clientes,
empleados, inversores) se realizaron entrevistas y encuestas ad-hoc en los paises alcance del estudio.

Para otros grupos de interés, se utilizd Datamaran como herramienta de analisis de datos.

3. Priorizacion de asuntos en funcion de su impacto en la estrategia de negocio de BBVA. El equipo de
estrategia ha realizado una valoracion de como cada uno de los asuntos impacta en las 6 Prioridades
Estratégicas. Los asuntos mas relevantes para BBVA son los que le ayudan a conseguir, en mayor

medida, su estrategia.
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Para la priorizacion de grupos de interés, BBVA empled las siguientes fuentes.

Clientes: RepTrak®

Empleados: RepTrak®, valoracion de personas.

Accionistas, Inversores y Analistas: drea de Investor Relations y andlisis de cuestionarios de analistas y de

informes de organismos expertos en inversion socialmente responsable.

Regulador: Datamaran

Sociedad: Para obtener los temas que mas preocupan a la sociedad, BBVA realizd varios ejercicios:

+ Analisis de medios y redes sociales, para conocer la presencia de los asuntos en ambas fuentes.

. Analisis de expectativas de las ONGs mas activas en el sector financiero, a través del estudio de sus

ultimos informes y publicaciones.

BBVA completd la priorizacién con el andlisis de Tendencias y Sector, apoyado también con la herramienta

Datamaran.
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El resultado de este analisis es la matriz de materialidad de BBVA en Colombia.

1.1
) Solvencia y resultados
sostenibles
Ciberseguridad y uso ®
0 responsable:de los datos
= 0.9 . .
[} @ : Gobierno Corporativo
S
(] Facil. répid il
- Derechos acil, rapido y sencillo
g humanos Impacto ambiental y cambio o
.S . climatico
(7)) 0.7
8 Comportamiento
— ético y proteccion
[ del consumidor
=
g Contribucion al desarrollo de .
la iedad Asesoramiento adecuado y
s.sociedades
.g 0.5 oportuno a'los clientes
o o
5
Atraccion, desarrollo y
whd '
A ® ® retencién del talento
o Educacién:financiera e
Q inclusién
£ 03
o
Diversidad y conciliacion
0.1
-0.1

Importancia para el negocio de BBVA
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Por tanto, los seis asuntos mas relevantes son:

« Solvenciay resultados financieros sostenibles: los grupos de interés esperan que BBVA sea un banco
robusto, solvente y con buenos resultados sostenibles, contribuyendo asi a la estabilidad del sistema; y
demandan un modelo de negocio que responda a los cambios del contexto: tecnologias disruptivas, nuevos

competidores, cuestiones geopoliticas, etc.

« Comportamiento ético y proteccién del consumidor: los grupos de interés esperan que BBVA tenga una
conducta integray que proteja a los clientes o depositantes actuando con transparencia, ofreciendo
productos adecuados a su perfil de riesgo y gestionando con integridad los retos éticos que presentan

algunas nuevas tecnologias.

« Sencillez, agilidad y autoservicio para los clientes: los grupos de interés esperan operar de forma agil y
sencillacon BBVA, en cualquier momento y desde cualquier lugar, apalancado en el uso de las nuevas

tecnologias que permitiran una mayor eficiencia en la operativa, generando valor para los accionistas.

« Asesoramiento personalizado al cliente: los grupos de interés esperan que BBVA proporcione soluciones
apropiadas alas necesidades y circunstancias personales de los clientes; y que les ayude en la gestion de sus

finanzas y de su salud financiera, de forma proactiva y con un buen trato.

« Ciberseguridad y uso responsable de los datos: los grupos de interés esperan que sus datos estén seguros
en BBVAy que los use solamente para los fines acordados, cumpliendo siempre con la legalidad vigente; esto

es fundamental para mantener la confianza.

« Gobierno corporativo: los grupos de interés esperan que BBVA tenga un gobierno corporativo sélido con una
adecuada composicion de los érganos de gobierno, solidos procesos de toma de decisiones y de asignacion

de responsabilidades asi como procesos de control, todo ello bien documentado.

Lainformacion relativa al desempefio en estos asuntos relevantes por parte de BBVA en el 2019 aparece

reflejada en los diferentes capitulos de este Informe de gestion.
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Modelo de banca responsable &=

BBVA cuenta con un modelo diferencial de hacer banca, al gue denomina banca responsable, basado en |a
busqueda de unarentabilidad ajustada a principios, el estricto cumplimiento de la legalidad, las buenas practicas
y la creacion de valor a largo plazo para todos los grupos de interés. Asi se refleja en la Politica de Responsabilidad
Social Corporativa o de Banca Responsable del Banco; una politica cuya misién es gestionar la responsabilidad

delimpacto del Banco en las personas y la sociedad y que es clave para la entrega del Proposito de BBVA.

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

segunda linea para definir los estandares y darles apoyo.

El'modelo de banca responsable es supervisado por el Consejo de Administracién y sus distintas comisiones, asf

como por la alta direccion del Banco.
Los cuatro pilares del modelo de banca responsable de BBVA son los siguientes:
. Relaciones equilibradas con sus clientes, basadas en la transparencia, la claridad y la responsabilidad.

. Finanzas sostenibles para combatir el cambio climatico, respetar los derechos humanos y alcanzar los

Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de las Naciones Unidas.
. Practicas responsables con empleados, proveedores y otros grupos de interés.
. Inversién en la comunidad, para fomentar el cambio social y crear oportunidades para todos.

Enel 2018, BBVA aprobd su estrategia de cambio climatico y desarrollo sostenible para contribuir a la
consecucion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas y alineada con el Acuerdo de Paris.

Esta estrategia viene descrita en el capitulo de Finanzas Sostenibles.

Estrategia
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Gestion 2019

ElInforme de Gestidn que se somete para aprobacion ala Asamblea General de Accionistas y que fue acogido

por la Junta Directiva, segun acta No. 1667 del 27 de Enero de 2020, contiene el analisis econdémico — financiero
del Balance y Cuenta de Resultados del Banco Bilbao Vizcaya Argentaria Colombia S.A. BBVA Colombia,
establecimiento bancario constituido como Sociedad Anénima por escritura publica 1160 del 17 de abril de 1956

y con plazo de duracién hasta el 31 de diciembre del afio 2099.

Se anexan a este documento los Estados Financieros Auditados de BBVA Colombia de acuerdo con las normas

de la Superintendencia Financiera de Colombia (SFC) y del Cédigo de Comercio.

En concordancia con el Articulo 57 del Decreto 2649 de 1993, la informacion y afirmaciones relacionadas con los
Estados Financieros han sido debidamente verificadas y obtenidas de los registros contables del Banco,
elaboradas de conformidad con los estandares internacionales de informacion financiera y los lineamientos

establecidos por la Superintendencia Financiera de Colombia.

Los Estados Financieros incluyen notas descriptivas sobre las normas y cuentas contables requeridas para su
elaboracion. Especificamente, en la nota nimero 49 de los mismos se revelan los saldos y transacciones con

vinculados econdmicos (filiales, socios y administradores) al 31 de diciembre de 2019.

Las cifras de la Cuenta de Resultados y del Balance incluidas en el presente Informe de Gestion, fueron tomadas
de los Estados Financieros Auditados. Se clasifican y agrupan de acuerdo con la metodologia de la
Superintendencia Financiera de Colombia, teniendo en cuenta la convergencia a las Normas Internacionales de

Informacién Financiera.
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Desempeiio financiero del Banco

Balance

Los Activos totales de BBVA Colombia cerraron el cuarto trimestre de 2019 con un saldo de $65,2 billones. Estos

presentaron un crecimiento anual de 4.4%, lo que representé una variacion de +$2,8 billones.

Balance

(Saldos puntuales - Millones de pesos)

Disponible 5.140.987 7.908.659 (2.767672) (35,0)%
Posiciones activas en operaciones de mdo 499.032 514422 (15.389) (3.0)%
Inversiones y Operaciones con derivados 10.904.928 9.591.623 1.313.305 13.7%
Cartera de Créditos y Leasing 49.656.631 45.573.222 4.083.410 9,0%
Deterioro (2.947629) (2.944.928) (2.707) 0.1%
Otros Activos 1.911.453 1.758.909 152.544 87%
Activo 65.165.403 62.401.906 2.763.497 4,4%
Depdsitos y Exigibilidades 49.535.580 49.559.346 (23.766) 0%
Posiciones pasivas en operaciones de mdo 4.411.631 3.345.050 1.066.581 31,9%
Instrumentos financieros a valor razonable 2.039.138 1.307.567 731.571 55,9%
Bancos y Otras obligaciones financieras 2.607.156 2.519.646 87511 3,5%
Cuentas por pagar 785.673 625419 160.254 25,6%
Obligaciones laborales 250.835 218.954 31.881 14,6%
Otros pasivos 656.103 479.168 176.935 36,9%
Pasivo 60.286.118 58.055.151 2.230.967 3.8%
Capital Social 89.779 89.779

Reservas y Fondos destinacion especifica 3.039.130 2.764.479 274.651 9,9%
Fondos destinacién especifica

Superavit 1.027.561 958.739 68.822 7,2%
Ganancias o Pérdidas 722.815 533.758 189.057 35,4%
Patrimonio 4.879.285 4.346.755 532.530 12,3%

Total Pasivos y Patrimonio

$ 65.165.403

$ 62.401.906

2.763.497

Informacién Financiera
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Enrelacion conlos recursos de liquidez del Banco, el
activo Disponible presenté una disminucion de $2.8
billones con relacion al afio 2018. Esta disminucion
se debid a una variacion de -$1.8 billones en el
disponible en Bancos y otras entidades financieras,
de -$675.7m.M en el Banco de la Republicay de
-$277.3m.Men la caja del Banco.

Las Posiciones Activas en Operaciones de Mercado
cerraron con un saldo de $499m.My presentaron
una disminucion de 3.0% con respecto al mismo
periodo de 2018. Esta disminucion de $15.3m.M se
debid a un menor volumen en operaciones
simultaneas, las cuales presentaron una variacion de
-$65.3m.M e incremento de $50m.M en operaciones

interbancarias.

Por su parte, las Inversiones y Operaciones con
derivados presentaron una variacion positiva de
13.7% frente a diciembre de 2018, cerrando con un

saldo de $10.9 billones.

La cartera bruta de Créditos y Leasing registré un
crecimiento anual de 9,0% o $4.1 billones, cerrando
diciembre de 2019 con un saldo de $49.6 billones.
Por su parte, la cuenta de Deterioro, que
corresponde a las provisiones especificas y

genéricas de cartera, presentdé unincremento de

Informacién Financiera

0.1%. La cuenta de Otros Activos presentd un

aumento 8.7% (+$152.5m.M).

Conrelacién a las cuentas del pasivo, los depdsitos y
exigibilidades presentaron un leve decrecimiento
anual de 0.05% o -$23.7m.M, cerrando asi con un
saldo de $49.5 billones. Este decrecimiento se debe
avariacion en los depdsitos especiales de
-$956.6m.M, en depdsitos de cuenta corriente de
-$709,2m.My en titulos de inversion de -$103,2m.M;
compensado con incremento de +$1,5 billones en
Depdsitos de Ahorro, +208,2m.M en los Certificados
de Depdsito a Término (CDT's) y +$85m.M en

exigibilidades por servicios.

Las posiciones pasivas en operaciones de mercado
aumentaron $1.07 billones, debido a una variacién de
+$720m.M en simultdneas, de +$260m.M en fondos
interbancarios, de +$53.8m.M en compromisos de
posiciones en cortoy de +$33m.M en Operaciones

Repo.

Los instrumentos financieros a Valor Razonable
cerraron con un saldo de $2,04 billones, lo que
representd un aumento de 55.9% con respecto al
afio 2018. Esta variacién se explica por el aumento
en Swaps de negociacién (+$421.8m.M)y de

contratos forward de negociacion (+$345.1m.M).



Por otro lado, las opciones de negociacion presentaron disminucion (-$8m.M) al igual que los Swaps de

cobertura (-$27.2m.M).

La linea de Créditos con Bancos y Otras Obligaciones Financieras presenté un incremento de $87.5m.M, debido al
aumento de $574m.M en Entidades Financieras del exterior y de las obligaciones con Findeter y Finagro

(+$44.8m.My +$48.8m.M, respectivamente). Por otra parte, se presenté disminucion de $64,2m.M en Bancoldex.

Las cuentas por pagar presentaron una variacion de +25.6%, mientras que las obligaciones laborales
presentaron unincremento de +14,6%. Los otros pasivos aumentaron 36.9% o $176.9m.M, cerrando con un

saldo de $656,1m.M.

Finalmente, el Patrimonio presenté un incremento de 12.3% y cerré en $4,9 billones en diciembre de 2019.

Cartera de créditos

En diciembre de 2019 la cartera de créditos bruta cerré con un saldo de $49,7 billones y presentd una variacion
de +9,0% con respecto al mismo periodo de 2018. Del mismo modo, la cartera de créditos neta presenté una

variacion positiva de 9,6% y cerrd con un saldo de $46,7 billones de pesos.

Cartera de créditos

dic-19 dic-18 %Var TAM
Cartera de créditos bruta $ 49656631 $ 45573222 % 4.083.410 9,0 %
Consumo 17.998.790 15.434.702 2.564.089 16,6%
Comercial 16.256.143 15.384.065 872.079 57%
Microcréditos - - - N.C%
Hipotecarios 11.754.653 10.944.898 808.658 74%
Leasing 1.604.495 1,698.190 (93.694) (5,5.)%
Cartera vencida 268.652 305.645 (36.993) 12,1H%
Cartera mora 1.773.898 1.805.722 (30.727) 7%
Deterioro (2.947629) (2.944.928) (2.701) (0,1) %

Cartera de créditos, neta 46.709.002 $ 42.628.293 4.080.709
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La cartera de BBVA Colombia mantiene su foco en el segmento Particular, el cual representa el 59.9% de la
cartera bruta al cierre de diciembre de 2019. Este segmento presentd un incremento de 12.8% con respecto al

afno 2018 y cerrd con un saldo de $29.8billones.

La cartera de consumo compuesta por los préstamos de Libranza, Vehiculo, Libre Inversién, Cupo Rotativo,
Tarjetas de Crédito Particulares y Sobregiro Particular presenté un aumento anual de 17,1%. Libranzas mantuvo
la mayor participacion en la cartera de consumo, seguida de Consumo libre y de Vehiculo. Se destaca el

crecimiento de libranzas con respecto al afio anterior (+26%).

La cartera hipotecaria presenté un crecimiento de 7.4% lo que representé una variacion de $808.6m.M. Al cierre

del cuarto trimestre de 2019 representa el 23,7% de la cartera bruta.

La cartera comercial presentd una variacion de 5,7% anual con una variaciéon de +$872m.M. Por su parte, la

cartera de leasing presento una disminucion de -5.5% con una variacion de -$93.7m.M.

Medidas de rendimiento e indicadores

La adecuada gestion del riesgo que se lleva a cabo en BBVA Colombia, permite que el Banco desarrolle su

operacion comercial conservando buenos indicadores de calidad de la cartera y un perfil de riesgo prudente.

Cartera mora y cobertura

Concepto Var TAM

Cartera de Créditos Bruta $ 49656631 $ 45.573.222 9,0%
Cartera Vencida Total 2.042.550 2.110.270 (3.21)%
Cartera Vencida 268.652 305.645 (12,10)%
Cartera Mora 1.773.898 1.804.625 (1,70)%
indices de Cartera % % %

Cartera Vencida 0,54% 0,67% (0,13)%
Calidad Cartera Mora 3,57% 3,96% (0,39)%
Provisiones $ 2947629 % 2.944.928 0,09%

Cobertura Cartera Mora 166.17% 163.19% 2,98%
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Recursos de clientes

Al cierre del cuarto trimestre de 2019, los recursos de clientes se mantuvieron ajustados a las necesidades de
liquidez del banco. Los recursos totales de clientes presentaron una leve disminucién (-0.05%), lo que representd
una variaciéon de -$23,8m.M, cerrando el trimestre en $49.5 billones. Los CDT's representaron el 39.5% del total de

recursos y presentaron una variacion de +1.1%, alcanzando un saldo de $19.6 billones.

Recursos de clientes

Concepto dic-19 dic-18 Var TAM

Depdsitos Vista $ 6.547.255 $ 7256409 % (709.154) (9.8)%
Depdsitos de Ahorro 20444113 18.991.932 1.452.181 76%
Certificados de Depdsito a Término 19.581.927 19.373.593 208.333 1.1%
CDAT’s

Otros Depdsitos 782.662 1.654.559 (871.897) (52.7)%
Total Depésitos de Clientes 47.355.956 47.276.492 79.463 0.2%
Titulos de Inversién en Circulacion 2.179.625 2.282.854 (103.229) 4.5)%

Total Recursos de Clientes $ 49535580 $ 49.559.346 $ (23.766) (0,05)%

*(Saldos puntuales - millones de pesos)

Los depdsitos transaccionales (a la Vista y de Ahorro) aumentaron 2.8%, lo que representé una variacion de

+$743m.M. Estos depdsitos representaron el 54.5% del total de recursos de clientes.

Los titulos de inversién en circulacion cerraron en $2,18 billones y presentaron una variacién de -4.5% con relacién

alafio 2018.

Patrimonio adecuado y relacion de solvencia

El Patrimonio Contable de la entidad presentd una variacion positiva de 12.3% y cerrd en $4,9 billones. Este
aumento se explica principalmente por el incremento en las reservas de $274,6m.M, por el aumento de

$189m.M en ganancias de ejercicio y por el aumento de +$68,8m.M en el Superavit.
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El Patrimonio Técnico cerré el cuarto trimestre de 2019 con un saldo de $5.8 billones y presentd una variacion de
4.4%. El patrimonio requerido seglin las normas colombianas se situé en $4,5 billones, o que implica un

excedente de patrimonio de $1,3 billones.

Patrimonio adecuado y relacién de solvencia

Concepto dic-19 dic-18 %

Patrimonio Contable $ 4.879.285 $ 4.346.755 12,3
Patrimonio Adecuado Computable 5.830.357 5.586.189 44
Patrimonio Basico Ordinario 3.292.907 3.113.678 58
Patrimonio Basico Adicional 2.994 2.994

Patrimonio Adicional 2.534.457 2469517 2,6
Patrimonio Técnico 5.830.357 5.586.189 4.4
Patrimonio Adecuado Requerido 4535.917 4.071.722 114
Excedente de Patrimonio 1.294.440 1.514.467 (14,5)
Activos y Contingencia Ponderados por Nivel de Riesgo 50.399.079 45.241.351 114
Valor en riesgo (VeR) 381.384 234.923 62,3
Relacién de Solvencia sin VeR 12,63 13,10 (47) pbs
Relacion de Solvencia con VeR (minimo 9%) 11,57 12,35 (78) pbs
Tier 1(%)1 $ 653 $ 6,88 (35) pbs

*(Saldos puntuales - millones de pesos)

Los Activos Ponderados por Nivel de Riesgo cerraron en $50.4 billones y presentaron un crecimiento de 11.4%, lo

gue evidencié el crecimiento de la Actividad. Por su parte, el Valor en Riesgo de Mercado (VeR) aumenté 62.3%.

La relacién de solvencia del Banco cerré en 11,57%, con disminucion de 78pbs frente al mismo periodo de 2018.
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Cuenta de resultados

A continuacion se presentan los resultados acumulados de BBVA Colombia al cierre del cuarto trimestre de 2019

y 2018:

Cuenta de resultados acumulada

Cartera de Créditos 4961507 $ 4830056 $ 131457 2.7%
Gastos por Intereses (1.995.475) (2.060.057) 64.583 (B.H%
Ingresos netos por intereses 2.966.032 2.769.998 196.034 71%
Ingresos netos por comisiones 121.918 158.175 (36.257) (22,9)%
Portafolio de inversion 419,766 433.213 (13.447) (3. 1H%
+ Titulos valores 310.284 290.734 19.550 6,7%%
+ Derivados 29.210 (101.076) 130.286  (128,9)%
» Diferencia en cambio neta 80.273 243.555 (163.282) (670)%
Dividendos 16.402 17471 (1.069) (6.1)%
Resto de ingresos 136.916 87461 49455 56,5%
» Arrendamientos 2473 2672 (199) (74)%
-+ Otros 101.635 77578 24.057 31,0%
» Riesgo operativo 4777 2.890 1.887 65,3%
« Enajenaciones 28.031 4.321 23.710 548,7%
Otros ingresos de operaciéon 573.085 538.145 34.940 6,5%
Margen bruto 3.661.035 3.466.319 194.717 5,6%
Dotacién neta de activos (982.631) (1.107.289) 124.659 (11,.3)%
Gastos grales administracion (1.616.096) (1.532.156) (83.940) 5,5%
Gastos de personal (601.344) (560.693) (40.651) 7.3%
Gastos generales (401.203) (376.075) (25.128) 6,7%
+ Honorarios (30.406) (26.422) (3.984) 15,1%
» Depreciacion y amortizacion (127674) (90.304) (37.370) 41,4%
« Arrendamientos (6.368) (47.217) 40.849 (86,5)%

- Seguros $  (156.633) $  (144441) $  (12.192) 8.4%
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Concepto ‘ dic-19 ‘ dic-18 ‘ Var TAM
« Mantenimiento y adecuaciones $ (80.122) % (67691 $ (12.431) 18,4%
Contribuciones e impuestos (118.608) (120.222) 1.615 (1,.3)%
» Impuestos (104.970) (107616) 2.645 (2,5)%
« Contribuciones y afiliaciones (13.638) (12.607) (1.037) 8,2%
Otros (477.669) (460.959) (16.710) 3,6%
Riesgo operativo (17.272) (14.206) (3.066) 21,6%
Gastos de operacion (2.598.727) (2.639.445) 40.719 (1,5)%
Utilidad antes de impuesto 1.062.309 826.873 235435 28,5%
Impuesto de renta (323.939) (277.562) (46.378) 16,7%

Utilidad Neta $ 738.369 $ 549312 $ 189.057 34,4%

*(Saldos puntuales - millones de pesos)

El margen de intereses registré un aumento interanual de 7.1%. Los ingresos por concepto de cartera de créditos
registraron un crecimiento de $131.5m.M, mientras que los gastos registraron una disminucién de $64.6m.M. Lo
anterior impulsado por la buena gestion del Banco. Por tal motivo, los ingresos netos por intereses presentaron

unaumento de $196.0m.M.

Los ingresos netos por comisiones cerraron con una variacion negativa de -22.9%. Por su parte, los ingresos
generados por el portafolio de inversién presentaron una disminuciéon de -$13.5m.M 0 -3.1%. Los dividendos
registraron una disminucion de -6.1% vy cerraron con un saldo de $16.4m.M. Por otra parte, la linea de resto de
ingresos, que incluye ingresos operacionales por servicios financieros prestados y recuperaciones de riesgo

operativo y otros, registra un aumento de +56.5%.

La dotacion neta de activos cerrdé con un saldo de $982.6m.My presentd una disminucion de 11.3%.

Los gastos de administracién registraron un aumento de $83.9m.M con respecto al afio anterior. Los gastos de
personal aumentaron 7.3% al comparar con el afio 2018. Por otra parte, los gastos generales aumentaron 6.7%.

Los gastos por contribuciones e impuestos registraron una disminucion de -1.3%.

Finalmente, BBVA Colombia registré una utilidad neta para el cierre de diciembre de 2019 de $738.4m.M la cual

fue un 34.4% superior ala utilidad del afio anterior.
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Riesgos

Modelo general de gestion y control de riesgos

BBVA Colombia cuenta con un Modelo General de Gestién y Control de Riesgos alineado al Modelo general del
Grupo BBVA y adecuado localmente a su modelo de negocio y a su organizacion. El Modelo le permite
desarrollar su actividad en el marco de la estrategia y la politica de gestion y control de riesgos definidos por la
Junta Directiva; y adaptarse a un entorno econdémico y regulatorio cambiante, afrontando la gestién de manera

global y adaptada a las circunstancias de cada momento.

ElModelo se aplica de forma integral en BBVA Colombia y se compone de los elementos basicos que se

enumeran a continuacion:
+  Gobiernoy organizacion.
. Marco de Apetito de Riesgo.
. Decisiones y procesos.
. Evaluacion, seguimiento y reporting.
. Infraestructura.

BBVA Colombia impulsa el desarrollo de una cultura de riesgos que asegure la aplicacién consistente del modelo
de gestién y control de riesgos, y que garantice que la funcion de riesgos es entendida e interiorizada a todos los

niveles de la organizacion.
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Gobierno y organizacion

El Modelo de gobierno de los riesgos en BBVA Colombia se caracteriza por una especial implicacion de la Junta
Directiva, tanto en el establecimiento de la estrategia de riesgos, como en el seguimiento y supervision continua

de suimplementacién.

La Junta Directiva aprueba la estrategia de riesgos y supervisa los sistemas internos de gestién y control. En
concreto, enrelacion con la estrategia de riesgos, la declaracion de Apetito de Riesgo de BBVA Colombia y sus
filiales, las métricas fundamentales (y sus declaraciones) y las principales métricas por tipo de riesgo (y sus

declaraciones), asi como el Modelo general de gestién y control de riesgos.

Ademas, corresponde igualmente a la Junta Directiva la aprobacion y seguimiento del plan estratégico y de
negocio, los presupuestos anuales y objetivos de gestion, asi como la politica de inversiones y financiacion, todo

ello de forma consistente y alineada con el Marco de Apetito de Riesgo aprobado.

La funcién de Riesgos cuenta con un proceso de toma de decisiones apoyado en una estructura de comités,
contando con, el Risk Management Committe (RMC), como méaximo comité de dicha area, en el que se
proponen, contrastan, y en su caso aprueban para consideracion de la Junta Directiva, entre otros, el marco
normativo interno de riesgos, los procedimientos e infraestructuras necesarios para identificar, evaluar, medir y
gestionar los riesgos a los que se enfrenta BBVA Colombia en el desarrollo de sus negocios y los limites de riesgo

por carteras

El maximo responsable del Area de Riesgos en la linea de Alta Gerencia, es el Vicepresidente Ejecutivo de Riesgos
de BBVA Colombia, quien es nombrado por la Junta Directiva, y reporta directamente el desarrollo de sus
funciones ala misma. El Vicepresidente Ejecutivo de Riesgos, para el mejor cumplimiento de sus funciones, se
apoya en una estructura compuesta por unidades especificas organizadas de la siguiente manera: Market &
Structural Risk, Control Interno de Riesgos, Control Interno y Riesgo Operacional Pars, Portfolio Management &

Reporting, Recovery & Workout, Wholesale Credit, Retail Credit, Solutions Development Risk.

Asimismo, las unidades de riesgos cuentan con comités propios de gestién de riesgos, con objetivos y

contenidos similares a los del drea corporativa, que desarrollan sus funciones de forma consistente y alineada
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con las politicas y normas corporativas en materia de riesgos, cuyas decisiones guedan reflejadas en las

correspondientes actas.

Con este esquema organizativo, la funcién de Riesgos asegura la integracion y la aplicaciéon de la estrategia de
riesgos, marco normativo, infraestructuras y controles de riesgo homogéneos, a la vez que se beneficia del
conocimientoy cercania al cliente y transmite a los diferentes estamentos de BBVA Colombia la cultura corporativa
existente en esta materia. Asi mismo, esta organizacion permite a la funcion de Riesgos local realizar y reportar a la

Junta Directiva de BBVA Colombia un seguimiento y control integrados de los riesgos de todo el Banco.

Marco de Apetito de Riesgo

El Marco de Apetito de Riesgo aprobado por la Junta Directiva determina los riesgos y el nivel de los mismos que
BBVA Colombia esté dispuesto a asumir para alcanzar sus objetivos de negocio. Estos se expresan en términos
de solvencia, rentabilidad, liquidez y financiacion u otras métricas que son revisadas tanto periédicamente como

en caso de modificaciones sustanciales del negocio, de la entidad o de operaciones corporativas relevantes.
La definicion del Apetito de Riesgo tiene los siguientes objetivos:

« Explicitar los niveles maximos de riesgo que el Grupo esta dispuesto asumir, tanto a nivel Banco como a nivel

de filiales

+ Establecer unas gufas de actuacién y marco de gestion a medio-largo plazo que eviten actuaciones que

puedan comprometer la viabilidad futura del Grupo.

« Establecer un marco de relacion con las filiales, que preservando su autonomia en la toma de decisiones del

negocio, asegure una consistencia en el desempefio de las mismas, evitando comportamientos dispares.

« Establecer unlenguaje comun alo largo de toda la organizacion y desarrollar una cultura de riesgos orientada

al cumplimiento del mismao.

« Alineacion con los nuevos requerimientos regulatorios facilitando la comunicacién con el regulador,

inversores y otros ‘stakeholders’ gracias a un marco integral y estable de gestion del riesgo.
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BBVA Colombia cuenta con su propio Marco de Apetito de Riesgo, compuesto por su declaracion local de Apetito
de Riesgo, métricas fundamentales, métricas por tipo de riesgo y limites, que deberan ser consistentes con los

fijados a nivel del Grupo, pero adaptados a su realidad y que son aprobados por la Junta Directiva.

Elarea corporativa de riesgos trabaja conjuntamente con las diferentes unidades de riesgos de BBVA Colombia a
los efectos de definir suMarco de Apetito de Riesgo, de manera que éste se encuentre coordinado y enmarcado
eneldel Grupo, y asegurandose de que su perfil se ajusta con el definido. Asimismo, a efectos de seguimiento a
nivel local, la Vicepresidencia de Riesgos informara de la evolucion de las métricas del Marco de Apetito Local
periddicamente a la Junta Directiva, al Comité de Direccion, asi como al Risk Management Committe (RMC) del
Area de Riesgos, siguiendo un esquema semejante al del Grupo, de conformidad con sus sistemas de gobierno

corporativo propios.

Decisiones y procesos

ElTraslado del Marco de Apetito de Riesgo a la gestion ordinaria se apoya en tres elementos basicos:

1. Existencia de un cuerpo normativo homogéneo: Las unidades de riesgos de BBVA Colombia sigueny, en su
caso, adaptan alas exigencias locales el cuerpo normativo definido a nivel corporativo, a los efectos de contar

con un proceso de decision que resulte adecuado a nivel local y alineado con las politicas de Grupo BBVA.

2. Una planificacion de riesgos que permite asegurar la integracion en la gestion del Marco de Apetito de Riesgo,
através de un proceso en cascada de establecimiento de Iimites y rentabilidades ajustadas al riesgo objetivo.
Es responsabilidad de las unidades de riesgos de BBVA Colombia garantizar el alineamiento de dicho proceso
con el Marco de Apetito de Riesgo autorizado en términos de solvencia, liquidez y financiaciéon y rentabilidad y

recurrencia de resultados.

3. Yunagestiénintegral de los riesgos a lo largo de su ciclo de vida, con un tratamiento diferenciado en cada

caso en funcién de su tipologia.
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Evaluacion, seguimiento y reporting

LLa evaluacion, seguimiento y reporting es una
funcioén transversal a nivel de BBVA Colombia que
permite que el modelo de gestion y control de
riesgos tenga una vision dinamica y anticipatoria que
haga posible el cumplimiento del Marco de Apetito
de Riesgo aprobado por la Junta Directiva, incluso

ante escenarios desfavorables.

Larealizacion de este proceso esta integradoenla
actividad de las unidades de riesgo y se desarrolla en

las siguientes fases:

+ ldentificacion de los factores de riesgo que
pueden comprometer el desempefio del Banco

en relacion alos umbrales de riesgo definidos.

« Evaluacién delimpacto de la materializacion de
los factores de riesgo en las métricas que definen
el Apetito de Riesgo con base en diferentes

escenarios, incluyendo escenarios de estrés.

* Respuesta ante situaciones no deseadasy
propuesta de medidas de reconduccion ante la
instancia que corresponda, y que permitan una
gestion dinamica de la situacion incluso con

anterioridad a que esta se produzca.

«  Seguimiento del perfil de riesgo del Banco y de

los factores de riesgo identificados, a través de,

entre otros, indicadores internos, de
competidores y de mercado, gque permitan

anticipar su evolucion futura.

* Reporting de la evolucion de los riesgos de forma
completay fiable ala Junta Directivaconla
frecuenciay exhaustividad acorde conla naturaleza,
importanciay complejidad de los riesgos
reportados. El principio de transparencia preside

todo el reporte de la informacion sobre riesgos.

Infraestructura

Para la implantacion del Modelo de gestion y control
deriesgos, el Banco cuenta con los recursos
humanos y tecnoldgicos necesarios para una
efectiva gestion y supervisiéon de los riesgos, y para la
consecucién de sus objetivos. En este sentido la

funcioén de riesgos de BBVA Colombia:

1. Cuentaconlos recursos humanos adecuados en

términos de numero, capacidad y experiencia.

2. Aseguralaintegridad de las técnicas de medicién
y sistemas de informacioén de gestién, y esta
dotado de lainfraestructura necesaria para dar
soporte a la gestion del riesgo de acuerdo con

este Modelo.
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Riesgo de crédito

La administracion del riesgo crediticio en el BBVA Colombia se encuentra enmarcada en un modelo general que

comprende directrices y politicas para cada una de las etapas de la administracién del riesgo.

Este conjunto de normas internas establecen el marco de actuacion en el que debe orientarse la gestion y el control

delriesgo de crédito de BBVA Colombia, determindandose los estandares y limites respectivos.
Los principios que sustentan la gestion del riesgo de crédito en BBVA Colombia son los siguientes:

« Losriesgos asumidos deben ajustarse a la estrategia general de riesgos fijada por el Consejo de

Administracién de Grupo BBVA y aprobada en la Junta Directiva de BBVA Colombia.

+ Losriesgos asumidos deben guardar proporcionalidad con el nivel de recursos propios, recursos ajenos y de
generacion de resultados recurrentes, priorizando la diversificacion de los riesgos y evitando

concentraciones relevantes.

+ Losriesgos asumidos tienen que estar identificados, medidos y valorados, debiendo existir procedimientos

para su seguimiento y gestién, ademas de sdlidos mecanismos de control y mitigacion.

« Todos los riesgos deben de ser gestionados de forma prudente e integrada durante su ciclo de vida, dandoles
un tratamiento diferenciado en funcién de su tipologia, y realizandose una gestién activa de carteras basada

en una medida comun (capital econémico).

« Lacapacidad de pago del prestatario para cumplir, en tiempo y forma, con el total de las obligaciones
financieras asumidas a partir de los ingresos procedentes de su negocio o fuente de renta, habitual, sin
depender de avalistas, fiadores o activos entregados como garantia, es el principal criterio para la concesién

de riesgos de crédito.

Durante el ejercicio 2019 y en desarrollo de las actividades de supervision prudencial que adelantala

Superintendencia Financiera de Colombia, fueron relevantes los siguientes temas:
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« Enelprimer semestre se realizé el Comité de Riesgos con diferentes entidades del Sector, dentro de los

temas relevantes tratados en este comité se encuentran:

- Libranzas: La Superintendencia sefiald la preocupacién que tiene por aguellas colocaciones que se
estan haciendo por parte de las entidades financieras a mas de 8 afios, las cuales presentan un
indicador superior a la media del sector. De igual manera, sefiald su preocupacion por el proceso de
compra de cartera que realizan las entidades, dado que, el mismo, a nivel comercial, se soportaen un
mayor aumento del plazo. Por todo lo anterior, esta considerando revisar la provision por plazo para

este tipo de operaciones.

- Cosecha Objetivo: El Regulador ha establecido una metodologia para revisar el comportamiento de
las cosechas recientes al periodo 3y 6 de madurez. Dicha Metodologfa se compartira con el sectory

hara parte de los procesos integrales de supervision.

- Cambios en la CE 026/17: La Superintendencia Financiera informd que se realizardn cambios en la

circular 026 asf:

Se reduce el tiempo en el que un crédito modificado de vivienda debe permanecer bajo

monitoreo especial (Pasa de dos afios a un afio)

Se modifica el tiempo en que un crédito deja de ser reestructurado (Comercial: 2 afios;

Consumoy Vivienda: 1 afio, con el ajuste)

Seincrementa los dias de mora necesarios para el transito de reestructurado a incumplido

(Comercial y Consumo: 60 dias; Vivienda: 90 dias)

Se reduce el tiempo desde cuando se puede empezar a mejorar la calificacion de un

reestructurado (de un afio a 6 meses)

« Durante el afio el regulador ha mantenido un seguimiento al comportamiento de los diferentes sectores, en

especial aguellos que han tenido alguna afectacién o comportamiento irregular durante el afio. Producto de
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esto se han robustecido las politicas relacionadas con la administracion del riesgo en subsectores como el de

Construccién Residencial.

« Apartir del segundo semestre del afio entrd en vigencia la Circular Externa 016 de 2019, ésta modifica la
Circular Basica Contable y Financiera en lo relacionado con los procesos de normalizacion, via reestructuracion

o modificacién. Para garantizar suimplantacion, el Banco ha trabajado en los desarrollos correspondientes.

Exposicion al riesgo de crédito

Con cifras de octubre de 2019, Ultimas disponibles a nivel sectorial, BBVA se posiciona como el cuarto
competidor mas grande en el mercado colombiano, con una participacion del 10,3% en materia de inversion
crediticia. El crecimiento anual de la inversién al corte de referencia fue de 8,3%, en el mix del portafolio, la
participacion de Comercial como de Consumo es de 38%. Para este periodo, el crecimiento anual de la cartera

de consumo corresponde a +11.9%, Hipotecario +8.9%, por su parte Comercial aumenta +4.7%.

Desde Admision Particulares se promueven procesos de otorgamiento automaticos, transversales e integrales,
gue si bieninvolucrany se ajustan a niveles de riesgo establecidos permiten el desarrollo de una cultura digital
gue permitan una mejor experiencia al cliente. Se observa una mejora en los indicadores de cartera, como
resultado de la aplicacion de politicas y controles en los procesos de Admisién incluso en un escenario de
expansion en colocacion, todo ello enmarcado dentro de la evaluacién de perfiles de clientes ajustados a los
niveles de riesgo establecidos. Asimismo, todas las politicas de Admisiony de producto se enmarcan dentro del
Marco Global de cada Producto que es definido por el Holding y por lo que cualquier cambio de politica se debe
enmarcar en ellos 0 en caso gue se requiera solicitar su autorizacion a las diferentes instancias del corporativo

de acuerdo al Tier de las carteras.

En el Area de Pequefias y Medianas Empresas, se estd trabajando con diferentes equipos interdisciplinarios del
Banco para laimplementacion de la herramienta Power Curve Origination para la admision de pequefias
empresas. Adiciembre de 2019, ya se encuentra en ambiente de produccién el MVP 5 el cual se seguira
probando en el primer semestre del afio. Esta herramienta automatiza la toma de decisiones, tiene un mayor
control sobre cada una de las propuestas y a su vez, a través de un modelo estadistico genera una sancién de

cada una de solicitudes, reduciendo tiempos de respuesta y riesgos operacionales en el proceso.
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El area de Riesgos Mayorista gestiond en 2019 la admision de los riesgos de crédito aplicando los lineamientos

de actuacion definidos en el marco de apetito del riesgo definido por Holding, conservando adicionalmente
guidelines sectoriales especificos de conformidad con la evolucion del mercado local y manteniendo
restricciones de las delegaciones personales en los sectores con mayor vulnerabilidad, lo que permitié mitigar

efectos negativos en la calidad de la cartera comercial.

En el dmbito de seguimiento se destaca la implementacion de las siguientes actividades de gestion:

Control de clientes en la franja de impago 1—30 mediante agendas diligenciadas por la red comercial, enla

que se establecen compromisos de pago y/o0 acciones de regularizacion.

Se ejecuto el Plan Anticipa por medio del cual se valoraron empresas y sectores con alertas de deterioro

temprano, a partir de los cuales se incluyeron clientes en Watch List y se definieron restricciones sectoriales.
La clasificaciony calificacién por modalidad de cartera de Créditos al 31 de diciembre de 2019 es:

Cartera de Crédito ‘ Capital ‘ Intereses ‘ Otros

Comercial:

Categorfa "A $ 16974619 $ 119463 % 2.995
Categorfa "B” 544830 10.170 1.051
Categoria “C" 309.198 12.265 5.794
Categoria "D 59.194 1.686 206
Categorfa "E" 521.047 27.307 13.693
Total comercial 18.408.888 170.891 23.739
Categoria "A" 17.317.736 138.130 3.363
Categoria "B" 226.147 4.573 219
Categoria "C" 121.328 2.889 180
Categorfa "D" 195.669 5740 490
Categoria "E" 1.109.874 26.144 3.763
Total consumo $ 18970748 $ 177476 $ 8.015
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Cartera de Crédito
Microcrédito:

Categoria "A"

Capital

‘ Intereses ‘

Otros

Categoria "B"

Categoria "C"

Categoria "D"

Categoria "E"

Total microcrédito

Vivienda:

Categoria "A" 10.971.890 48.341 2.593
Categoria "B" 253.198 2.249 440
Categoria "C" 80.509 961 b34
Categorfa "D" 246442 2.545 982
Categoria "E" 250435 4.466 3.938
Total vivienda 11.802.474 58.562 8.487

Vivienda Empleados

Categoria "A" 359.092 894
Categoria "B" 595 13
Categorfa "C" 482 3
Categoria "D" 545 3
Categoria "E" 908 30
Total vivienda Empleados 361.622 943

Consumo Empleados

Categoria "A" 111.340 255
Categorfa "B" 283 3
Categoria "C" 17 1
Categoria "D" b6/ 1
Categoria "E" 590 9
Total Consumo Empleados 112.897 269

Provisién general Vivienda
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Cartera de Crédito ‘ Capital ‘ Intereses ‘ Otros

Provisién general Empleados $ - 3 - $

Provisién individual contraciclica Comercial - -

Provisién individual contraciclica Consumo = =

Otros - 5.163

Total Cartera de Crédito $ 49656631 $ 413304 $ 40.241

Mitigacién del riesgo de crédito, garantias reales y otras mejoras crediticias

La maxima exposicion al riesgo de crédito, en la mayoria de los casos, se ve reducida por la existencia de
garantias reales, mejoras crediticias y otras acciones que mitigan la exposicién del Banco. La politica de
cobertura y mitigacion del riesgo de crédito en BBVA Colombia procede de su concepcion del negocio bancario,
muy centrada en la banca de relacion. En estalinea, la exigencia de garantias puede ser un instrumento
necesario pero no suficiente para la concesion de riesgos, pues la asuncion de riesgos requiere la previa
verificacion de la capacidad de pago del deudor o de que éste pueda generar los recursos suficientes para

permitirle la amortizacién del riesgo contraido, en las condiciones convenidas.

Consecuentemente con lo anterior, la politica de asuncion de riesgos de crédito en BBVA Colombia se

instrumenta en tres niveles:

« Analisis del riesgo financiero de la operacion, basado en la capacidad de reembolso o generacién de recursos

del acreditado.

«  Ensucaso, constitucion de las garantias adecuadas al riesgo asumido; en cualquiera de las formas

generalmente aceptadas: garantia dineraria, real, personal o coberturas, y finalmente.
« Valoracién del riesgo de recuperacon (liquidez del activo) de las garantias recibidas.

El enfoque de BBVA Colombia para la evaluacion de riesgos se fundamenta en la generacion de recursos y no en
las garantias aportadas. En este orden de ideas, el Banco no concede operaciones de crédito basado Unicamente

enla garantia.
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Teniendo en cuenta el entorno macroecondmico de Colombia el cual atraviesa por indicadores con alglin grado
de deterioro en sectores especificos, los procesos de seguimiento y analisis de la cartera particulares, se han
orientado a detectar posibles focos de deterioro principalmente en lineas de consumo donde se ha podido
reaccionar ajustando las politicas y las herramientas de Admisién hacia la restriccion de perfiles con mayor

probabilidad de incumplimiento.

La estrategia de trabajo en equipo y de forma transversal a lo largo de toda la cadena de valor desde el
requerimiento del cliente hasta la recuperacion del préstamo, ha permitido visualizar de manera mucho mas
eficiente hacia dénde direccionar los esfuerzos que permitan alcanzar el equilibrio del Riesgo como eje

fundamental en la aportacién del mismo a la cuenta de resultados.

Concentracion de riesgos

Enlo que respecta ala mitigacion de la concentracion del riesgo de crédito, BBVA Colombia mantiene
actualizados los indices méaximos autorizados de concentracién, tanto individual como sectorial, en funcion de

las diferentes variables observables relacionadas con el riesgo de crédito.

Por otra parte, la presencia o cuota financiera del Banco en un cliente concreto esta condicionada por su calidad
crediticia, la naturaleza de los riesgos que se mantienen con ély la presencia del Banco en el mercado, de

acuerdo con las siguientes pautas:

« Seintenta compatibilizar al maximo posible las necesidades de financiacion del cliente (comerciales/

financieras, corto plazo/largo plazo, etc,) con los intereses del Banco.

« Setienenen consideracion los limites legales que puedan existir sobre concentracion de riesgos (relacion
entre los riesgos mantenidos con un cliente y los fondos propios de la entidad que los asume), la situaciéon de

los mercados, la coyuntura macroecondmica, etc.

La cartera de créditos del Banco al 31 de diciembre 2019, se encontraba distribuida en deudores dedicados a las

siguientes actividades econdmicas:
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Actividad 2019 ‘ 2018
Actividades de asociacion — educacion — salud 1598022 % 1.651.156
Actividades de esparcimiento — actividad cultural 173.671 127.335
Actividades inmobiliarias — empresas — alquiler 1.380.526 1.278.042
Captacién — depuracion — distribucion agua b3.268 46.826
Comercio al por mayor — comision — contratacion 1.694.241 1.648.067
Comercio al por menor — establecimientos no especializados 2.177.555 2.346.856
Construccion — acondicionamiento — acabados 1.482.006 1.686.168
Correo y telecomunicacion 325.214 324.507
Elaboracion productos alimenticios y bebidas 1.507.354 1.392.605
Explotacion administracién publica y defensa 2.075.642 1.715.980
Explotacion minerales no metalicos 21.811 13.443
Extraccion carbon 87.381 16.530
Extraccion minerales metalicos 3.886 2.257
Extraccion petrdleo gas — gas natural 189.434 147.357
Fabrica papel — carton y sus productos 53.024 60.725
Fabricacion — refinamiento — petréleo — productos quimicos 754.895 b86.514
Fabricacion minerales no metalicos 140.811 52.740
Fabricacion otras industrias manufactureras ©2.717 58.126
Fabricacion productos metalicos — maquinaria 378418 286.262
Fabricacion productos textiles 301.901 310.849
Financiacion planes seguros 59.905 24.693
Generacién — fabricacioén electricidad — gas — agua 1.906.742 1.955.735
Hoteles y restaurantes 295.193 308.088
Industria — fabricacion — metales 75.817 73.900
Intermediacion financiera 1.963.967 2.138433
Asalariados 26.844.740 22.942.147
Rentistas de capital 365.014 353.235
Actividades de impresion 29.361 30.206
Actividades no diferenciadas de los hogares individuales 873 % 595
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Actividad ‘ 2019 ‘ 2018
Organizaciones y érganos extraterritoriales $ 6715 % 15.870
Otras actividades de servicio comunitario 1.449.110 1.898.743
Pesca produccion de peces criadero — granja 18.219 20.789
Produccién agricolay pecuaria 928.929 880.924
Servicios saneamiento y similares 113.193 77048
Silvicultura, extraccion maderas y servicios 36.142 37.28]1
Transformacion - fabrica — cesteria madera 14.152 16.298
Transporte 1.086.782 1.046.892

49.656.631 $ 45.573.222

Calidad crediticia de los activos financieros no vencidos ni deteriorados

BBVA Colombia cuenta con herramientas de calificacion que permiten ordenar la calidad crediticia de sus
operaciones o clientes a partir de una valoracion, y de su correspondencia con las denominadas probabilidades
de incumplimiento ("PD"). Para poder estudiar como varfa esta probabilidad, se dispone de herramientas de
seguimiento y bases de datos histdricas que recogen la informacion generada internamente, que basicamente

se pueden agrupar en modelos de Scoring y Rating.

Scoring

Elscoring es un modelo de decision que ayuda en la concesion y gestion de los créditos minoristas: consumo,
hipotecas, tarjetas de crédito de particulares. El scoring es la herramienta basica para decidir la concesion de un
crédito, el importe a conceder y las estrategias que pueden contribuir a fijar el precio del mismo, ya que se basa
en un algoritmo que ordena las operaciones en funcion de su calidad crediticia. Dicho algoritmo permite asignar
una puntuacion a cada operacion solicitada por un cliente, sobre la base de una serie de caracteristicas objetivas
que estadisticamente se ha demostrado que discriminan entre la calidad de riesgo de dicho tipo de operaciones.
La ventaja de este modelo reside en su sencillez y homogeneidad: para cada cliente solo se requiere disponer de

una serie de datos objetivos y el analisis de estos datos es automatico, mediante un algoritmo.

Existen tres tipos de scoring en funcion de la informacién utilizada y su finalidad:
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« Scoring reactivo: mide el riesgo de una operacion solicitada por un individuo haciendo uso de variables

relativas a la operacion solicitada asi como de datos socio-econdmicos del cliente disponibles en el momento
delasolicitud. En base ala puntuacion otorgada por el scoring, se decide conceder o denegar la nueva

operacion.

» Scoring de comportamiento: califica operaciones de un determinado producto de una cartera de riesgo vivo
en la Entidad, permitiendo realizar un seguimiento de la calidad crediticia y adelantarse a las necesidades del
cliente. Paraello, se hace uso de variables de operacion y de cliente disponibles internamente. En concreto,

variables que hacen referencia al comportamiento tanto del producto como del cliente.

« Scoring proactivo: otorga una puntuacién a nivel cliente haciendo uso de variables del comportamiento
general del individuo con la Entidad, asi como de su comportamiento de pago en todos los productos
contratados. Su finalidad reside en realizar un seguimiento de la calidad crediticia del cliente, siendo utilizado

para pre-conceder nuevas operaciones.

Rating

Elrating, a diferencia de los scorings (que califican operaciones), es una herramienta enfocada a la calificacion
de clientes: empresas, corporaciones, PYMES, administraciones publicas, etc. Un rating es un instrumento que
permite determinar, con base en un analisis financiero detallado, la capacidad de un cliente de hacer frente a sus
obligaciones financieras. Habitualmente, la calificacién final es una combinacién de factores de diferente
naturaleza. Por unlado, factores cuantitativos y, por otro, factores cualitativos. Es un camino intermedio entre el

analisis individualizado y el anélisis estadistico.

La diferencia fundamental con el scoring es que éste se utiliza para evaluar productos minoristas, mientras que
los ratings utilizan un enfoque de cliente de banca mayorista. Ademas, los scoring sélo incluyen variables
objetivas, mientras que los ratings incorporan informacion cualitativa. Asi mismo, aungue ambos se basan en
estudios estadfsticos, incorporando una vision de negocio, en el desarrollo de las herramientas de rating se

otorga mayor peso al criterio de negocio que en las de scoring.
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Enaqguellas carteras enlas que el nimero de incumplimientos es muy reducido (riesgos soberanos,
corporativos, con entidades financieras, etc.), la informacion interna se complementa con el “benchmarking” de
las agencias de calificacién externa (Moody “s, Standard & Poor's y Fitch). Por ello, cada afio se comparan las
PDs estimadas por las agencias de calificacién para cada nivel de riesgo y se obtiene una equivalencia entre los

niveles de las diferentes agencias y los de la Escala Maestra de BBVA.

Una vez estimada la probabilidad de incumplimiento de las operaciones o clientes, se realiza el denominado
“ajuste aciclo”; pues de lo que se trata es de establecer una medida de la calidad del riesgo mas alla del
momento coyuntural de su estimacion, buscandose capturar informacion representativa del comportamiento
delas carteras durante un ciclo econdmico completo. Esta probabilidad se vincula a la Escala Maestra elaborada

por el BBVA con objeto de facilitar la clasificacidn, en términos homogéneos, de sus distintas carteras de riesgos.

A continuacién, se presenta la escala reducida utilizada para clasificar los riesgos vivos de BBVA Colombia:

Ratings Externos Ratings internos Escala Probabilidad de incumplimiento (puntos basicos)

Escala Standard & Poor’s reducida (22 grupos) e sl S Maximo
AAA AAA 1 2
AA+ AA+ 2 2 3

AA AA 3 3 4
AA- AA- 4 4 5
A+ A+ 5 5 6
A A 8 6 9
A A- 10 9 11
BBB+ BBB+ 14 11 17
BBB BBB 20 17 24
BBB- BBB- 31 24 39
BB+ BB+ 51 39 67
BB BB 88 67 116
BB- BB- 150 116 194
B+ B+ 255 194 335
B B 441 335 581

B- B- 785 581 1.061
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Ratings Externos Ratings internos Escala Probabilidad de incumplimiento (puntos basicos)
Escala Standard & Poor’s reducida (22 grupos)

minimo desde >=

CCC+ CCC+ 1.191 1.061 1.336
CCC CccC 1.500 1.336 1.684
CCC- CCC- 1.890 1.684 2.121
CC+ CC+ 2.381 2121 2673
CcC CcC 3.000 2673 3.367
CC- CC- 3.708 3.367 4.243

La determinacién de estos distintos niveles y sus limites de probabilidad de incumplimiento (PD) se realizé
tomando como referencia las escalas de rating y tasas de incumplimiento de las agencias externas Standard &
Poor's y Moody's. De esta manera se establecen los niveles de probabilidad de incumplimiento de la Escala
Maestra del BBVA. Las calibraciones (mapeo de puntuaciones a tramos de PD/niveles de la Escala Maestra) se

realizan a nivel de herramienta para BBVA Colombia.

En desarrollo del plan de actualizacién y validacion de rating, Riesgos Mayorista alcanzé un indicador del 98% en
importe, dato que fija un precedente en la sinergia lograda entre Riesgos Mayorista y las dreas de negocio de BEI
y C&IB, en el marco del compromiso de minimizar los impactos econémicos derivados de la desactualizacion de

estados financieros en los sistemas del Banco.

Riesgos vencidos y no deteriorados

En BBVA Colombia, si bien existe la segmentacion de vencida, que se entiende como toda operacion de
crédito que ha superado los 30 dias de impago pero alin no ha entrado a mora; el seguimiento se focalizaen la

cartera dudosa.
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Riesgos dudosos o deteriorados

Enlaclasificacién de una operacion de crédito a criterio dudoso, se debe considerar la cartera a la cual pertenece

y los dias de impago en los que incurre, asf:

Concepto Dias de Impago

Consumo >60 dias

TDC >60 dias
Hipotecario >120 dias
Comercial >90 dias

La cartera dudosa de BBVA, muestra un mejor comportamiento respecto al afio anterior, con una disminucion

del-2.7%. La variacién del Sector corresponde al -1.3%.

El provisionamiento a nivel local, se realiza seglin lo establecido por la Superintendencia Financiera, en los
anexos 3y b del capitulo Il de la Circular Basica Contable y Fiscal, en cuanto al Modelo de Referencia Comercial y

de Consumo; teniendo un manejo mas prudente en la severidad en la Cartera de Consumo.

A continuacion se presenta un desglose de las provisiones registradas en los balances para cubrir las pérdidas

por deterioro estimadas al 31 de diciembre de 2019:

Cartera Deterioro capital Iijrfttei:so;: De;frﬂ:ro Garantia
- Categorfa "A" $ 150654 % 1359 % 136 $ 12.844.129
+ Categorfa "B 21.098 1.512 216 960.215
+ Categorfa "C” 24.348 2.878 1.887 636.820
» Categorfa "D” 30.505 1.653 207 100.314
- Categorfa "E" 401.077 27.847 14.354 678.874
Total comercial 627682 35.243 16.800 15.220.352
 Categoria "A" 281.786 3452 141 991.266
- Categoria "B" $ 16627 % 603 $ 33 % 26.536
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Cartera Deterioro capital Ii?_ﬁt;:ggg De;frlg:ro Garantia
« Categorfa “C” 14789 % 2323 % 61 $ 18.364
- Categoria "D" 162.327 6.937 422 27691
+ Categoria "E" 1.091.359 24.779 3.870 132.866
Total consumo 1.566.888 38.094 4627 1.196.723

Microcrédito:

+ Categoria

nAw

» Categoria

=

» Categorfa

HCH

» Categorfa

e

+ Categoria

1=

Total microcrédito

+ Categoria "A" 111.248 3439 420 24.647.205
» Categorfa "B" 9.016 2.344 459 606.161
+ Categoria "C" 9.131 1.239 658 190.255
+ Categoria "D" 49.206 2.163 825 858.501
» Categorfa "E" 85.882 4419 3.948 bh3.824
Total vivienda 264483 13.604 6.310 26.855.946

Vivienda Empleados

« Categorfa "A" 3.591 11 763437
» Categorfa "B" 19 4 1.665
» Categorfa "C" 48 3 873
» Categoria "D" 136 2 1.372
« Categorfa "E" 280 24 1.862
Total vivienda Empleados 4.074 44 = 769.209

Consumo Empleados

» Categorfa "A" 1.780 4 2.089
» Categoria "B" 14

» Categorfa "C" 25 1

» Categorfa "D" 286 1

« Categorfa "E" 590 $ 9 3% $
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Cartera Deterioro capital I_Detenoro DR Garantia
intereses otros

Total Consumo Empleados $ 2695 % 15 $ - 2.089
Provisién general Vivienda 118.025 = =

Provision general Empleados 4745 = =

Provisién individual contraciclica

Comercial 102.267 1.186 =

Provision individual contraciclica

Consumo 256.768 2.531 =

Otros = = =

Total Cartera de Credito 2.947629 $ b $ 44.044.319

Recuperaciones

Elafio 2019 se nos presentd como un importante reto debido a la muy buena dindmica que se realizé durante el
2018. Este afio fuimos de la mano de los cambios en la tecnologia y de las nuevas tendencias de pago de los

clientes, para ser mas asertivos en la contencién y recuperacion de la cartera impagada.

Los principales hitos del 2019 fueron los siguientes:

Nueva estructura:

El drea de recuperaciones continta fortaleciendo su estructura con el fin de especializar la recuperacion de
casos de alto impacto, paralo cual crea la jefatura de Gestion de cartera especiales, en donde se hace estricto
seguimiento a los colectivos de libranzas, castigos y colectivos sensibles tales como, siniestros, catastrofes,
fallecidos, entre otros. Sumado a lo anterior, se crea la gerencia de Workout corporativo, en donde se llevan los
casos impagados de los clientes con endeudamiento superiores a 12 mil millones de pesos y todos los
promotores, sinimportar la cuantia. El resto de la cartera mayorista se continda gestionando en la gerencia de

Workout Mayorista.
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Cultura agile

La cultura agile que permite ser mas productivos ya
esta interiorizada en Riesgos y el drea pionera fue
recuperaciones, en donde el total de sus 6 gerencias
ya operan con tableros Kamban y se realizan los
daily, planning y retrospectivas de manera puntual.
Esta nueva metodologia permitié que el area de
recuperaciones mejorara el foco las tareas y llevarlas
al"Done” (ejecucion) de forma mas optima,
generando un mejor aprovechamiento de los

recursos existentes.

NPL y seguimiento a los Stages

El objetivo de Recuperaciones estuvo dirigido en
especial medida al cumplimiento del NPL del Banco,
para ello se realizaron trabajos continuos de
proyeccion, seguimiento y ejecucion para reducir el
indicador, que para comienzo de afio, inicié con un
6.01% y que para finalizar el 2019 deberia acercarse

al 5.30%.

Especializacién de las agencias de cobro

En busca de un cumplimiento efectivo de las metas
de recuperacion y del NPL (Non-performing Loan) se
realzé un cambio en la asignacion de la cartera de los

agentes externos, especializando en cada territorio

del pafs alas casas de cobro por Stage,

independizando Steges 1y 2, de Stege 3y de castigo,
esto permite generar una transparencia adicional en
la gestion de los colectivos y focalizar las ejecuciones

de las carteras estratégicamente.

Resultados de la recuperacién
de castigos y Ventas individuales

de cartera mayorista

Para 2019 la recuperacion de la cartera castigada
aumento frente al 2018 un 43%, este es el resultado
de la especializacion de las agencias y de un
esquema de mediciony ejecucion muy estricto.
Adicionalmente durante el 2019 se realizé hincapié
en aumentar las ventas de clientes de cartera
mayorista, paralo cual se multiplicaron por 4 dichas

ventas frente al 2018.

Motor de recuperaciones

Enjunio de 2019 se implantd en el host de Banco el
“motor de recuperaciones’, es una herramienta de
recuperacion de cartera automatica para las
obligaciones con mas de 1dia de impago y aplica
cuando los clientes cuentan con recursos
disponibles en alguna de sus cuentas. Esta nueva

funcionalidad permite de manera paramétrica definir
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la prioridad de la aplicaciéon del cobro a nivel producto y temporalidad, en media mensual se barren cerca de 48

mil cuentas por un valor de $21mM.

Adaptacion de la gestion de cobro a las nuevas formas

de originacién que nos trae el Open Market.

La recuperacion va al mismo ritmo de la originacién y con la incursion en nuevos segmentos tales como el Open
Market, se hizo necesario adaptar el modelo de recuperaciones para realizar el oportuno acomparfiamiento de
estos clientes, teniendo un seguimiento a su contactabilidad, entendiendo sus razones de impago y generando

una gufa segura para que mantengan sus productos al dia.
Riesgo de mercado

Riesgo de mercado en carteras

Elriesgo de mercado se genera por los movimientos en las variables de mercado que inciden en la valoracién de
los productos y activos financieros con lo que se lleva a cabo la actividad de trading. Los principales riesgos que

se generan se pueden catalogar en las siguientes agregaciones:

surgen como consecuencia de la exposicion al movimiento en las diferentes
curvas de tipos de interés en los que se esta operando. Si bien los productos tipicos generadores de
sensibilidad a los movimientos en los tipos de interés son los productos del mercado monetario y los
derivados de tipos de interés tradicionales, en la practica, la totalidad de los productos financieros tienen
una exposicion a movimientos en los tipos de interés por el efecto en la valoracion de los mismos del

descuento financiero.

se produce por el movimiento en los tipos de cambio de las diferentes
divisas en las que se tiene posicion. Al igual que el de renta variable, este riesgo se genera en las
posiciones de contado de divisa, asi como en cualquier producto derivado cuyo subyacente sea un tipo

de cambio.
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Las métricas desarrolladas para el control y seguimiento del riesgo de mercado en BBVA Colombia estan

alineadas con las mejores practicas internacionales, ubicando al Banco como un punto de referencia en el

mercado local.

Los procedimientos de medicién se establecen en términos de como impactaria una posible evolucién negativa
de las condiciones de los mercados, tanto bajo circunstancias ordinarias como en situaciones de tension, de la

cartera de trading de BBVA Colombia.

La métrica estandar de medicion del Riesgo de Mercado es el Valor en Riesgo (“VaR"), que indica las pérdidas
maximas que se pueden producir en las carteras a un nivel de confianza dado (99%) y a un horizonte temporal
(undifa). Este valor estadistico, de uso generalizado en el mercado, tiene la ventaja de resumir en una Unica
métrica los riesgos inherentes a la actividad de trading teniendo en cuenta las relaciones existentes entre todos
ellos, proporcionando la prediccién de pérdidas que podria experimentar la cartera de trading como resultado de
las variaciones de los precios de los mercados de tipos de interés y tipos de cambio. El analisis de riesgo de
mercado incluye la consideracién de los siguientes riesgos: bases entre distintos instrumentos y riesgo de

correlacion.

La mayor parte de las partidas del balance consolidado de BBVA Colombia que estan sujetas a riesgo de

mercado son posiciones cuya principal métrica para medir su riesgo de mercado es el VaR.

La estructura vigente de gestion incluye seguimiento de Iimites de riesgo de mercado que consiste en un
esquema de limites basados en el VaR (Value at Risk), capital econdmico (basado en mediciones VaR) y

sublimites de VaR, asi como de stop-loss para cada una de las unidades de negocio de la Tesoreria.

La metodologia de medicion de VaR que emplea el Banco es simulacion historica, con esta se busca recoger los
impactos negativos que pueden sufrir los estados de resultados de la cartera de trading por los impactos negativos
que generen los histéricos de los factores de riesgo sobre la posicion presente del Banco. Al emplear datos histéricos

se incluye de manera natural la correlation que existe entre los mismos y sus distribuciones de ocurrencia.

Las cifras de VaR se estiman siguiendo la metodologia de VaR sin alisado. De una muestra de 2 afios de

resultados simulados se toma el quinto peor dato.
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Asimismo, y siguiendo las directrices establecidas por las autoridades europeas, BBVA Colombia incorpora
métricas adicionales al VaR con el fin de satisfacer los requerimientos regulatorios de Banco de Espafia, a efectos
del célculo de recursos propios para la cartera de negociaciéon. En concreto, las medidas incorporadas en BBVA

Colombia desde febrero 2015 (que siguen las pautas establecidas por Basilea 2.5) son:

Capital Econdmico Medio Objetivo, al cémputo del VaR se afiade una mediciéon de VaR estresado,
resultando como medida final el maximo de las dos (VaR y VaR Stress) durante un promedio de 3 meses. De
esta manera, se asigna un mayor peso a los eventos de estrés del mercado actual o pasado. Esta medida se
reescala por el multiplicador fijado por Basilea de tres por la raiz de diez para calcular la carga de capital

econdmico. El CEMO se consolida junto con el IRC, como medida de gestion.

Incremental Risk Capital ("IRC"). Cuantificacion de los riesgos de impago y bajada de

calificacién crediticia de las posiciones de bonos.

La carga de capital incremental se determina con base en las pérdidas asociadas (al 99,9% en un horizonte de 1
afo bajo la hipdtesis de riesgo constante) consecuencia de la migracion de rating y/o0 estado de incumplimiento
o default por parte del emisor del activo. Adicionalmente, se incluye el riesgo de precio en posiciones de

soberanos por los conceptos sefialados.

Periddicamente, se realizan pruebas de validez de los modelos de medicién de riesgos utilizados por BBVA
Colombia que estiman la pérdida maxima que se podria haber producido en las posiciones consideradas con un
nivel de probabilidad determinado (Backtesting) asi como mediciones de impacto de movimientos extremos de

mercado en las posiciones de riesgo mantenidas (Stress Testing).

El riesgo de mercado en 2019

Elriesgo de mercado de BBVA Colombia para el 2019 se mantiene en niveles estables en comparacién con los
niveles de riesgo del afio 2018. Ello es resultado de la realizacion de la mayoria de la actividad como operativa de

franguicia dando lugar a la asuncion de bajo riesgo de apalancamiento en la posicion propia. Durante 2019, el
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VaR promedio se ha situado en $2,986 millones con un nivel maximo en el afio alcanzado el dia 06 de noviembre

que ascendid a $5,891 millones. A continuacion, se presenta la evolucion del riesgo de mercado de BBVA

Colombia durante 2019, medido en términos de VaR (sin alisado), con un nivel de confianza del 99% y horizonte

de 1dfa expresado en millones de pesos.
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VaR No Alisado

Durante el afio el portafolio de trading de renta fija se caracterizé por presentar una concentracion de la posicién
en corto plazo sosteniendo principalmente TCO, TES con vencimiento menor al afio y CDTs. Por su parte, el
portafolio de derivados mantuvo la composicion por tipo de producto, los principales productos son forwards
délar peso e IRS en IBR. De manera homogénea con la composicion del portafolio las sensibilidades se
encuentran concentradas por tipo en peso y ddélar. Las caracteristicas del portafolio descritas anteriormente
hacen que el VaR promedio se mantenga bajo, ya que las posiciones a plazos cortos producen sensibilidades

relativamente bajas y las deltas de interés tuvieron consumo de riesgos conservadores a través del periodo.

A 31de diciembre de 2019y 2018 el saldo de VaR fue de $2.621 millones y $2.834 millones, respectivamente.

Estas cifras se desglosan de la siguiente manera:
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VaR por factores de riesgo Riesgo de interés Riesgo de cambio

Aio 2019

VaR medio del periodo $ 2980 % 182 % 2.986
VaR méaximo del periodo 2.372 3.376 5.891
VaR minimo del periodo 1.627 46 1.591
VaR al final del periodo 2.588 85 2.621
VaR medio del periodo 2.702 430 2.788
VaR maximo del periodo 5.365 2.517 5417
VaR minimo del periodo 1.609 29 1.593
VaR al final del periodo $ 2304 $ 618 $ 2.834

COP Millones

Validacion del modelo

El'modelo interno de riesgo de mercado es validado peridédicamente a través de la realizacién de pruebas de
Backtesting. El objetivo de las pruebas de backtesting es comprobar la calidad y precision del modelo interno
gue BBVA Colombia utiliza para estimar la pérdida maxima diaria de una cartera, para el 99% de confianzay un
horizonte temporal de 250 dias, mediante la comparacion de los resultados del Banco y las medidas de riesgo
generadas por el modelo. Dichas pruebas constataron que los modelos internos de riesgo de mercado de BBVA

Colombia son adecuados y precisos.

En el backtesting, el VaR diario se compara con los resultados limpios una vez sustraidos tanto los resultados
como las posiciones de cartera generados durante el dia. De este modo, se valida la idoneidad de la métrica de
riesgo de mercado. De tal forma que el modelo de VaR empleado este recogiendo de manera adecuada los

cambios en los resultados del portafolio de trading.

Analisis de stress test

Enlas carteras de trading de BBVA Colombia se realizan diferentes ejercicios de stress test. Por un lado, se

emplean escenarios histoéricos, tanto globales como locales, que replican el comportamiento de algun evento
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extremo pasado, como pudo ser la quiebra de Lehman Brothers. Estos ejercicios de stress se complementan con

escenarios simulados, donde lo que se busca es generar escenarios que impactan significativamente a las

diferentes carteras, pero sin anclarse en ninguin escenario histérico concreto.

Escenarios historicos: El escenario de stress histérico de referencia en el Banco es el de Lehman Brothers, cuya
abrupta quiebra en septiembre de 2008 derivé en unimpacto significativo en el comportamiento de los mercados

financieros a nivel global. Se destacan como los efectos mas relevantes de este escenario histdrico los siguientes:

« Aumento en la volatilidad de gran parte de los mercados financieros dando lugar a mucha variacion en los

precios de los diferentes activos (divisas, equity, deuda).

« Shock de liquidez enlos sistemas financieros, cuyo reflejo fue un fuerte movimiento de las curvas

interbancarias, especialmente en los tramos mas cortos de las curvas del euro y del ddlar.

Escenarios simulados: Adiferencia de los escenarios histéricos, que son fijos y que, por tanto, no se adaptan
alacomposicion de los riesgos de la cartera en cada momento, el escenario utilizado para realizar los ejercicios

de stress econdmico se sustenta bajo metodologia de resampling.

Esta metodologia se basa en la utilizacion de escenarios dinamicos que se recalculan periddicamente en funcion
de cuales son los principales riesgos mantenidos en las carteras de trading. Sobre una ventana de datos lo
suficientemente amplia como para recoger diferentes periodos de stress (se toman datos desde el 1de junio de
2008), serealiza un ejercicio de simulacion mediante el remuestreo de las observaciones historicas, generando
una distribucién de pérdidas y ganancias que se permite analizar eventos mas extremos de los ocurridos enla
ventana histdérica seleccionada. La ventaja de esta metodologia es que el periodo de stress no esté preestablecido,
sino que esta en funcion de la cartera mantenida en cada momento, y que al hacer un elevado nimero de
simulaciones (10,000 simulaciones) permite realizar analisis de expected shortfall con mayor riqueza de

informacion que la disponible en los escenarios incluidos en el calculo de VaR.

Las principales caracteristicas de esta metodologia son las siguientes: a) las simulaciones generadas respetan la
estructura de correlacion de los datos, b) flexibilidad en la inclusién de nuevos factores de riesgo y ¢) permite

introducir mucha variabilidad en las simulaciones (deseable para considerar eventos extremos).
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Riesgos estructurales

El Comité de Activos y Pasivos (COAP), es el 6rgano principal en la gestion de riesgos estructurales en lo relativo
aliquidez, financiacién, tipo de interés y divisa. Con periodicidad mensual y con representacion de las Areas de
Gestién Financiera COAP, Research, Riesgos de Mercado y Estructurales, y Areas de Negocio, es el Comité en el
gue se monitorean los riesgos anteriormente citados y donde se presentan para su aprobacion las propuestas de
gestién. Estas propuestas de gestion son realizadas por el Area de Gestion Financiera COAP con una visién
prospectiva, teniendo en cuenta el marco de apetito al riesgo y tratando de garantizar la recurrencia de

resultados y preservar la solvencia de la entidad.

Por su parte, Riesgos de Mercado y Estructurales es responsable identificar, medir, monitorear, y controlar los

riesgos estructurales y presentarlos alos érganos y comités de gestion correspondientes.

Riesgo estructural de tipo de interés

ElRiesgo de Interés Estructural ("RIE™) recoge el impacto potencial que las variaciones en los tipos de interés de
mercado provocan en el margen de intereses y en el valor patrimonial de la Entidad. Con el fin de medir
adecuadamente el RIE, en BBVA Colombia se considera como principales fuentes de generacion de este riesgo:
repricing risk, yield curve risk, optionality risk y basis risk, las cuales se analizan desde dos dpticas

complementarias: margen de intereses (corto plazo) y valor econdmico (largo plazo).

El objetivo de gestion es promover la estabilidad del margen de intereses y valor patrimonial ante variacion de los
tipos de mercado, respetando la solvencia y los limites internos, ademas de cumplir con requerimientos para

mantener el riesgo de tipo de interés dentro de los limites aprobados, seglin requerimientos regulatorios.

Elcontroly seguimiento de la gestion del riesgo de interés estructural de BBVA Colombia se basa en un conjunto
de métricas y herramientas que permiten monitorizar de forma apropiada el perfil de riesgo de la entidad. De
esta forma se mide regularmente, que incluyen sensibilidades a movimientos paralelos ante diferentes shocks,
cambios de pendiente y curvatura. Ademas, se evallan otras métricas probabilisticas basadas en métodos

estadisticos de simulacion de escenarios, como son el Margen en Riesgo (“MeR") y el Capital Econémico en
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Riesgo ("CER™), definidos como las maximas desviaciones desfavorables en el margen de intereses y en el valor

economico, respectivamente, para un nivel de confianza y un horizonte temporal determinados.

Todo ello se realiza de forma diferenciada para cada una de las principales divisas a las que existe exposicion en

el balance de BBVA, considerandose posteriormente el efecto diversificacion entre divisas.

Los ejercicios tienen en cuenta tanto el analisis de escenarios macroecondémicos desfavorables, especificamente
disefiados por BBVA Research, como un amplio espectro de escenarios potenciales, que persiguen identificar
aquellos entornos de tipos de interés especialmente perjudiciales para la entidad. Para ello se generan
escenarios extremos de ruptura de los niveles de tipos de interés y correlaciones histéricas, dando lugar a

cambios bruscos en las pendientes e, incluso, a curvas invertidas.

El modelo se apoya, necesariamente, en un elaborado conjunto de hipdtesis que tiene como objeto reproducir el
comportamiento del balance con la mayor similitud a la realidad. Dentro de estos supuestos cobran especial
relevancia los relativos al comportamiento de las “cuentas sin vencimiento explicito”, -para las cuales se
establecen supuestos de estabilidad y remuneracion acordes a una adecuada segmentacion por tipologia de

productoy cliente,- y a las estimaciones de prepago (opcionalidad implicita).

Para el 2019 se introduce el calculo de la sensibilidad agregada, con el objetivo de obtener una cifra de
sensibilidad total (agregacién de los balances en diferentes monedas). El célculo parte de movimientos paralelos
en curvas de interés, teniendo en cuenta que dichos choques pueden tener diferente magnitud dependiendo de

la volatilidad de las divisas y su correlacion.

A continuacion se presentan los niveles medios de riesgo de interés, en términos de sensibilidad para el balance

de BBVA Colombia durante el ejercicio 2019:

Impacto margen de interés Impacto valor econémico
Analisis sensibilidad al tipo de
interés. Incremento de Detrimento de Incremento de Detrimento de
100 pb % 100 pb % 100 pb % 100 pb %
Enero - Diciembre 2018 $ 46663 $ 44489 % 47749 % 58.697
Enero - Diciembre 2019 $ 50.173 51904 $ 54671 % 55.938

* Miles de millones
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Los niveles de inflacién durante el 2019 permitieron mantener estabilidad en los tipos de interés por parte del
Banco de la Republica. Bajo este contexto, BBVA Colombia, ha orientado su estructura de balance para generar

una composicion adecuada desde la perspectiva de riesgo a la realizacién de su actividad.

Riesgo estructural de tipo de cambio

En BBVA Colombia, el riesgo estructural de tipo de cambio surge de la exposicién del balance estructural a

posiciones en moneda extranjeray suimpacto en la solvencia.

Gestidn Financiera COAP disefia y ejecuta las estrategias con el fin de controlar los potenciales impactos
negativos por fluctuaciones de los tipos de cambio en los ratios de capital. Por su parte, Riesgos de Mercados y
Estructurales implementa y desarrolla los seguimientos y controles del riesgo de cambio estructural. De igual

forma, controla y monitorea, periddicamente las exposiciones abiertas del balance estructural.

Las métricas de seguimiento del riesgo comprendidas se reportan en el Comité COAP, y se complementan con
indicadores adicionales de evaluacién de la posicién operativa en divisas del banco, para asegurar el
cumplimiento regulatorio de los Iimites a la posicion en moneda extranjeray la adecuada gestion del riesgo. El
nivel de exposicion al riesgo estructural de tipo de cambio de BBVA Colombia se encuentra alrededor de 25 pb

de su solvencia ante una variacion del peso Colombiano del 10%

Alolargo del 2019 la tasa de cambio presenté un alto dinamismo, sin bien al cierre de afio la variacion fue de 27
pesos colombianos con respecto al cierre del 2018. La estructura de balance mantiene limitada la exposicién de
divisa, lo cual permite estabilidad en cuanto al riesgo estructural de tipo de cambio, y un impacto favorable en

ratios de solvencia.
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Riesgo liquidez

La gestion de la liquidez y financiacion en BBVA Colombia promueve la financiacion del crecimiento recurrente
delnegocio bancario en condiciones adecuadas de plazo y de coste, a través de instrumentos que permiten

acceder a fuentes de financiacion, adecuandose a exigencias regulatorias y corporativas.

La gestion de la liquidez y financiacion en BBVA Colombia se desempefia de manera autonoma, enfoque
corporativo, gue contribuye a prevenir y mitigar contagios por crisis que pudieran afectar sélo a una o a varias
filiales del Grupo. Por esta razén, la entidad actua de forma independiente para cubrir sus necesidades de

liguidez en el mercado en el que opera, estrategia que garantiza la adecuada transmisién de costes de liquidez y

financiacion al proceso de formacion de precios.

La solidez financiera de BBVA Colombia se apoya en la financiacién de la actividad crediticia, fundamentalmente,
através de recursos estables de clientes; el indicador Loan to Stable Customer Depostis (LtSCD) mide la
relacion entre la inversion crediticia netay los recursos estables de clientes. Estos recursos estables se

computan mediante el analisis del comportamiento de los saldos de los distintos segmentos de clientes
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identificados como susceptibles de proporcionar estabilidad a la estructura de financiacion; priorizandose la

vinculaciony aplicando mayores haircuts a las lineas de financiacién de clientes menos estables.

Con la finalidad de establecer los niveles objetivo (maximos) de LtSCD y proporcionar una referencia de estructura
de financiacién ¢ptima en términos de apetito de riesgo, Riesgos de Estructurales identifica y consolida algunas
variables econémicas y financieras que pueden ser consideradas condicionantes de la estructura de financiacion
de la geografia. BBVA Colombia ha mantenido la solidez en la estructura de financiacién, reflejados en los niveles de

autofinanciacion con recursos estables de clientes por encima de lo exigido.

Loan to Stable Customer Deposits (LtSCD) ¢ dic 2019 Loan to Stable Customer Deposits (LtSCD) ¢ dic - 2018

112,89% 104,99%

Un segundo eje en la gestion del riesgo de liquidez y financiacion es lograr una correcta diversificacion de la estructura
de financiacion, evitando una elevada dependencia de la financiacion mayorista. Para tal fin se establece un nivel
maximo de captacion de financiacion a corto plazo, que comprende tanto financiacion mayorista como los recursos

menos estables de clientes.

Con el proposito de promover resistencia del perfil de riesgo de liquidez a corto plazo, garantizando que BBVA
Colombia disponga de colateral suficiente para hacer frente al riesgo de cierre de los mercados mayoristas, se estable
métrica de Capacidad Basica, métrica de gestidn y control del riesgo de liquidez a corto plazo, que se define como la
relacion entre los activos explicitos disponibles y los vencimientos de pasivos mayoristas y recursos mayoristas, a

diferentes plazos temporales, con especial relevancia enlos de 30 dias.

La siguiente tabla muestra la liquidez disponible por instrumentos, que hacen parte del colateral, al corte del 29 de

diciembre de 2019 para BBVA Colombia:

Liquidez disponible por tipo de instrumento Dic - 2019
Disponible $ 3.676.678
Renta fija elejible 3.760.057
TES 2.181.676
Bonos Corporativos y otros 1.164.303

Colateral recibido en garantia $ 440.327
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Las métricas anteriores se completan con toda una
serie de indicadores sobre los que se establecen
umbrales que tienen como objetivo evitar la
concentracion en la financiacidon mayorista por
producto, contrapartida, mercados y plazo.
Adicionalmente, se establecen umbrales de
referencia sobre una serie de indicadores
adelantados que permiten anticipar situaciones de
tension en los mercados y adoptar, en su caso,

acciones preventivas.

Dentro del andlisis de la gestion del riesgo de liquidez
y financiacion, los analisis de estrés son un elemento
fundamental del esquema de seguimiento, ya que
permiten anticipar desviaciones con respecto a los
objetivos de liquidez y limites establecidos en el
apetito, y establecer rangos de tolerancia en
diferentes ejes de gestion. Asimismo, desempefian un
papel primordial en el disefio del Plan de
Contingencia de Liquidez y en la definicion de
medidas de actuacién concretas para reconducir el

perfil de riesgo.

Para cada uno de los escenarios se contrasta si el
Banco cuenta con el stock suficiente de activos
liquidos que garanticen la capacidad de hacer frente a
los compromisos/salidas de liquidez en los distintos
periodos analizados. En el desarrollo del analisis se

consideran cuatro escenarios: uno central y tres de

crisis. Cada escenario considera los siguientes

factores: la liquidez existente en el mercado, el
comportamiento de los clientes y las fuentes de
financiacion, el impacto de las bajadas de rating, los
valores de mercado de activos liquidos y colaterales y
lainteraccién entre los requerimientos de liquidez y la

evolucion de la calidad crediticia del Banco.

De los ejercicios de estrés llevados a cabo

periddicamente se desprende que BBVA Colombia
mantiene un colchdn de activos liquidos (buffer de
estrés) suficiente para hacer frente alas salidas de
liquidez estimadas en un escenario resultante de la

combinacion de una crisis sistémica y una crisis propia.

Ademas de los principales indicadores mencionados
anteriormente, BBVA Colombia reporta el Indicador
Regulatorio de Ligquidez (“IRL"), formato regulatorio
con periocidad semanal y mensual el cual contiene
los flujos contractuales y no contractuales de corto
plazo. El IRL debe cumplir para cada una de las
bandas (7 y 30 dias) que la relacion entre los activos
liquidos ajustados por liquidez de mercado y riesgo
cambiario, y el requerimiento de liquidez neto total,
se encuentre en un nivel por encima del 100%. A lo
largo de todo el 2019 el nivel de IRL para BBVA
Colombia se ha mantenido por encima del 100%,
con niveles holgados, indicando su sélida posicion en

términos de liquidez.

Informacién Financiera | 99



INFORME INDIVIDUAL - COLOMBIA 2019

100

Considerando la participacion de BBVA Colombia en
el Grupo BBVA, se establece un nivel de exigencia de
cumplimiento del ratio LCR y NSFR, acorde a los
criterios dictados por Basileay basado en la mayor
exigencia con respecto al riesgo de liquidez. Los
niveles internos exigidos estan orientados a cumplir
con suficiente antelacion y eficiencia la
implementacion del requerimiento regulatorio de
2019, en un nivel por encima del 115% parael LCRy
del 105% para el NSFR. Alo largo de todo el 2019 el
nivel de LCR y NSFR para la entidad se ha mantenido

por encima de este nivel.

Enresumen, en el afio 2019, la entidad ha mantenido
una posicion solida de liquidez, cumpliendo con los

indicadores a nivel local y corporativo.

Control Interno y Riesgo Operacional

BBVA cuenta con un modelo general de gestiony
control de riesgos adecuado a su modelo de negocio y
asuorganizacion, que le permite desarrollar su
actividad en el marco de la estrategia y politica de
gestiony control de riesgos y adaptarse a un entorno
econdmico y regulatorio cambiante. El drea de Control
Interno y Riesgo Operacional Pals, es la encargada de
establecer los mecanismos para el seguimientoy
control de su ejecucion al amparo de las exigencias
locales sobre riesgo operacional y control interno

(C.E.041de 2007 y C.E. 038 de 2009).
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El modelo de gestidon de control interno y riesgo
operacional parte de la definicién regulatoria, que
establece que el Riesgo Operacional “es aquél que
puede provocar pérdidas como resultado de errores
humanos, procesos internos inadecuados o
defectuosos, fallos en los sistemas y como
consecuencia de acontecimientos externos, incluido
el riesgo legal y reputacional”. Cuenta con un enfoque
anticipatorio y preventivo (ex ante) del andlisis de las
causas para su mitigaciony otro, que mide las
consecuencias (ex post) a través de la efectividad de
los controles definidos, de cara a definir planes de
accion transversales y lograr una mejora continua

del entorno de control.

Dicho modelo se estructura en tres lineas de

defensa y un modelo de gobierno:

Primera linea: Compuesta por las Areas de
Negocio y de Soporte, encargadas de la gestion de
los riesgos operacionales en sus productos,
actividades, procesos y sistemas, realizando la
identificacion y evaluacion de riesgos operacionales,
estableciendo la propuesta de riesgo objetivo,
llevando a cabo los controles y ejecutando los planes
de mitigacion de aquellos riesgos con nivel residual

superior al asumible.

Segunda linea: Compuesta por Control Internoy

Riesgo Operacional Pals, quien se ocupa de



mantener el modelo de gestion y de valorar el grado
de aplicacién en el dmbito de las distintas Areas; y los
Especialistas de control (Compliance, Control
Interno de Riesgos, Control Interno Financiero,
Control de Riesgos Operativos, IT Risk Control,
Servicios Juridicos, Talent & Culture y Responsible
Business), quienes definen el Marco de Mitigaciéony
control en suambito de especialidad y lo contrastan
con el implantado por la primera linea. Los
especialistas actuan de forma transversal,
ejerciendo su funcién sobre aquellas Areas en las
gue se puedan materializar los riesgos operacionales

de suambito.

Tercera linea: Desemperiada por Auditoria Interna,
quien realiza una revision independiente del modelo

de gestion.
Estructura de comités

Comité Corporate Assurance: Comité que
permite ala segunda linea de defensa, proveer a la
Alta Direccién de una vision integral y homogénea
sobre laidentificacion y/o priorizacién de situaciones
relevantes, que permitan garantizar un adecuado
ambiente de control y de gestion de los riesgos no
financieros, a través de la toma de decisiones agiles y

anticipadoras para su mitigacion.

Comité de Admision de Riesgo Operacional y

Gobierno de Producto (CARO&GP): Asegurala

adecuada evaluacion de iniciativas con riesgo

operacional significativo (nuevo negocio, producto,
externalizacion, transformacién de proceso, nuevos
sistemas,...) desde la perspectiva del riesgo operacional

y la aprobacion del entorno de control propuesto.

Comité de Control interno y Riesgo
Operacional de Area: Asegura la correcta
implantacion del modelo de gestién del riesgo
operacional en las dreas e impulsa su gestion activa,
tomando decisiones de mitigacion en caso de
identificacion de debilidades de control y realizando

el seguimiento de las mismas.

La gestion continua se efectla a través de la
aplicacion de principios y parametros de admision,
seguimiento, mitigacion y herramientas especificas
gue soportan la actuaciones del modelo; en tanto
gue los Especialistas y Gerentes de Control reportan
la gestion de forma permanente a Control Internoy

Riesgo Operacional Pals.

Se monitoriza el indicador de apetito al riesgo
operacional (IRO) con ejecucion dentro de los
umbrales definidos y asignados por la Junta Directiva

y 6rganos Corporativos.

Para reforzar la gestion de la primera (1LdD) y
segunda linea de defensa (2L.dD) en el modelo
productivo del Banco, en el segundo semestre del

presente afo, se inicid con la implementacion del
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proyecto organizativo Modelo Control Interno - Non Financial Risk. Este en alineacion con el Modelo Agile,

incorporara en 2020 nuevos elementos de gestion para los diferentes roles de la organizacién entorno a:

Frontline (1LdD), responsable de la gestion del riesgo no financiero.

. Risk Control Assurer (RCA 1LdD), promotor de la adecuada gestion de todos los riesgos no financieros

delos proyectos y procesos en el area a la que pertenece por parte del frontline.

. Risk Control Specialist (RCS 2LdD), garantiza un entorno adecuado de control de su especialidad de

riesgo, transversal a toda la organizacion.

Para el efecto se adelantaron las siguientes actividades:

. Alternativas de financiacién de nuevos recursos

. Proceso evaluacion y skills plantilla actual de Control Interno y Riesgo Operacional

. Emisidn bolsas para seleccion de lideres y gestores RCAs y RCSs

. Definicion, nombramiento y seleccion de equipos (en curso)

Por otra parte, Control Interno y Riesgo Operacional Pafs, incorporo dentro del gobierno de admision del riesgo
operacional, el analisis de las externalizaciones (outsourcing). Se evaluaron servicios relevantes, reforzé el flujo
de admision y se aporté de manera singular en la construccion de marcos de control especificos por servicio,
avanzando ademas, en la concienciacion a través de la formacion de los equipos de control y Gerentes de

Contrato.

Conrelacion ala cultura para la prevencion del riesgo, en conjunto con el area de Talento & Cultura se realizaron
actividades de formacioén para toda la plantilla (Banco y Filiales). Desde noviembre esta disponible el curso
virtual "El Desafio legal” a ejecutar en 2020, mientras que la formacion SARO a terceros (Outsourcing), se realizo
através de Asobancaria (entre los meses de septiembre y noviembre) con la participacion de la entidad

aportando formador experto.
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Accionistas

Comportamiento de los principales indices bursatiles

Elindice accionario mas importante de Colombia, COLCAP, tuvo en el 2019 una valorizacién de 25.37%. Este
indice en el primer trimestre del afio tuvo un crecimiento significativo al igual que muchos de sus pares en
Latinoamérica, sin embargo, a nivel global la aversion al riesgo se vio afectada por los acuerdos comerciales
entre Estados Unidos y China, por la salida del Reino Unido de la Unién Europea (BREXIT) y el cambio en las

tasas de interés de la FED que pasaronde 2.50a1.75.

En el segundo semestre hubo una valorizacion importante en los indices locales segun los datos econdmicos
gue mostré a Colombia como uno de los paises de mayor crecimiento en la region. La accion de
CORFICOLOMBIANA cerro¢ el afio con una variacion positiva del 101.32%, siendo esta la mas valorizada dentro
del indice. Por otro lado, GRUPO ARGOS PREFERENCIAL tuvo una desvalorizacion de -6.90% en el mismo

periodo de tiempo.

Enel 2019 CREDIFAMILIA entré como nuevo emisor en Colombia, ademas, se realizé una OPA por la accion de
EXITO. Otros indices de la bolsa nacional presentaron comportamientos muy similares al COLCAP, aunque se
diferenciaron ligeramente en sus tasas de variacion interanual.

Evolucion de la cotizacion de la accion de BBVA Colombia

La cotizacién de la accidon ordinaria cerré en el 2019 a $374, aumento 41.13% si se tiene en cuenta la cotizacién al

31dediciembre de 2018 siendo esta $265.

La accion ordinaria de BBVA Colombia es considerada por la Bolsa de Valores de Colombia con modalidad de

Instrumento por Continuo por su presencia bursatil.

Esta misma dindmica esta presente con la cotizacion de la Accion con dividendo preferencial sin derecho de
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voto, las cuales son de poca transaccionalidad en el mercado, esta accion presentd un alza en su cotizacion del
40.00% respecto del afio 2018 cuando la accion cerrd con un precio de $275, y al 2019 cerrd a $385, este tipo de

acciones son consideradas con modalidad de Instrumento por Subasta.

El capital flotante del Banco es de 4.57% vy se detalla a continuacion:

Tipo de accién ‘ Cantidad
Ordinaria $ 630.705.101
Dividendos preferencial sin derecho de voto $ 26.752.348

Capitalizacion bursatil de BBVA Colombia (COP)

3.879.87845 | $ 4.084.17955 % 381753520 | $ 5.386.273,00

* (en millones de pesos)

Evolucion de la cotizacion bursatil de BBVA Colombia

Afos 2016 2017 2018 2019
Cotizacion final (Accion ordinaria) $ 270 ' $ 285 ' $ 265 | $ 374

Cotizacion final (Accion con dividendo preferencial
sin derecho a voto) $ 260 | $ 251 1 % 275 1 $ 385

La accion de BBVA Colombia y ratios bursatiles

Numero de accionistas 65.251 65.172
Numero de acciones en circulacion 14.387.689.071 14.387.689.071
Cotizacion méxima (Accion ordinaria) $ 290 % 385
Cotizacion final (Accion ordinaria) 265 374
Cotizacion minima (Accién ordinaria) 250 265
Cotizacion maxima (Accion con dividendo preferencial sin derecho a voto) 275 385
Cotizacion final (Accion con dividendo preferencial sin derecho a voto) $ 275 1 $ 385
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Concepto diciembre 2018

Cotizacion minima (Accion preferencial sin derecho a voto) $ 250 ' $
Valor contable por accion 302.12
Capitalizacién burséatil (Millones de pesos) 3.817535,20
Precio / Valor contable - Accién ordinaria 0,88
Precio / Valor contable - Accién con dividendo preferencial 0,91
Pérdida (Precio/beneficio) - Accion ordinaria 16,67
Pérdida (Precio/beneficio) - Accion con div preferencial 17,30
Rentabilidad por dividendo (Dividendo / Precio) Accion ordinaria 0,06
Rentabilidad por dividendo (Dividendo / Precio) Accion con dividendo 00578
preferencial

Dividendos decretados 15,90
Beneficio por Accién $ 31795 | $

diciembre 2019
270
339.13
5.386.273,00
1,103
1,135
9,80
10,08
0,051

0,0496

19,09
38.793

Desde el afio 2007 y de manera consecutiva, la Asamblea General de accionistas ha aprobado el pago de los

dividendos en efectivo para los dos tipos de acciones tanto las acciones con dividendos preferencial sin derecho

de voto, como las acciones ordinarias y el payout ha sido del 50%.

Los dividendos decretados durante el 2019 fueron a razon de $19.09 COP por accién pagaderos en dos

contados, en junioy en octubre de 2019.

Estructura accionaria

0.07%
0,68%
1,.21%

049%
0.64%

Accionistas Acciones
Tramos de acciones Numero ‘ Numero
hasta 1.000 28.194 43,26% 9.375.585
de 1.001a10.000 27.251 41,81% 9.8493.366
de 10.001 2 50.000 8177 12,55% 174.578.802
de 50.0012100.000 1.034 1,59% 70.419.842
de 100.007 a2 1.000.000 474 0.73% 92.280.112
mas de 1.000.000 42 0.06% 13.942.541.364

14.387.689.071

96,91%
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La accion de BBVA Colombia cotiza en la Bolsa de Valores de Colombia, con los nemotécnicos para accion
Ordinaria BBVACO, y para la accion con dividendo preferencial sin derecho de voto PFBBVACOL. Precisando que

conlanueva clasificacion de la Bolsa de Valores de Colombia, se clasifican asf:

La Accion Ordinaria como un instrumento modalidad contintio y las acciones preferenciales sin derecho de voto
como un instrumento de modalidad subasta, esta nueva clasificacion se realiza teniendo en cuenta la presencia

bursatil de las mismas.

La accion de BBVA Colombia forma parte del indice de referencia COLEQTY que es un indicador general que esta
compuesto porlas 40 acciones con mejor funcion de seleccién de la Bolsa de Valores de Colombia, donde la
participacion de cada accion dentro del indice es determinada por el flotante ( capitalizacion ajustada) de cada

una de las especies.

En esta canasta publicada por la Bolsa de Valores de Colombia, que contiene las 40 principales acciones que

cotizan enla Bolsa, figura el BBVA con una participacion dentro de la canasta del 0.08%.

Y del COLIR, es un indice compuesto por las empresas que cuentan con el reconocimiento de emisor IR que
hacen parte del COLEQTY, donde la participacion de cada accion dentro del indice es determinada por el flotante

de cada una de las especies.

Dentro de esta canasta figuran las 30 empresas que cuentan con el reconocimiento IR, entre ellas se cuenta a

BBVA Colombia con una participacién dentro de la canasta del 0.09%.
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Los segmentos de operacion estan definidos como un
componente de la entidad:

a) quedesarrolla actividades de negocio de las que puede obtener ingresos de las actividades ordinarias e

incurrir en gastos;

b) cuyos resultados de operacién son revisados de forma regular por la maxima autoridad en la toma de
decisiones de operacion de la entidad, para decidir sobre los recursos que deben asignarse al segmento

y evaluar su rendimiento; y
c) sobreelcual sedispone de informacién financiera diferenciada.

De acuerdo con esta definicion la administracion, revisa y evallia mensualmente los resultados de operacion del
Banco a nivel de la entidad en su conjunto, involucrando la operacion realizada en sus subsidiarias e incluyendo

informacion adicional en funcién de sus unidades estratégicas de negocio definidas.

Lainformacion sobre los segmentos de operacién Bancaria se presenta de acuerdo con la informacion interna
gue se suministra alamaxima autoridad en la toma de decisiones. Se ha identificado como la maxima autoridad
enlatoma de decisiones a la Junta Directiva del Banco, siendo el érgano responsable de asignar los recursos y
evaluar el rendimiento de cada segmento. Los esquemas de seguimiento y gestion del Banco consideran el

negocio desde la perspectiva global de actividad y cliente.

De acuerdo a lo anterior BBVA Colombia diferencia dichos segmentos, los cuales al ser analizados dan un
entendimiento claro del negocio, lo que le permite formalizar esquemas de medicion y seguimiento periddico
respecto del comportamiento de cada linea identificando claramente rentabilidad y permitiendo asignacién de

recursos, en funcion de la diferenciacion de productos.

El Banco dirige y valora el desempefio de sus operaciones por segmentos de negocioy las transacciones entre
estos se efectlan bajo condiciones y términos comerciales reglamentarios. La presente revelacion informa
como el Banco ha gestionado los segmentos de negocio al 31 de diciembre de 2019 comparado con el mismo

periodo de 2018.
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Para el desarrollo de la actividad comercial, BBVA Colombia ha establecido una estructura de bancas

especializadas para atender diferentes segmentos de negocio asf:

Particulares: encargada de manejar el negocio retail y el segmento de particulares.
« Juridicos: se encarga de gestionar los clientes empresariales del sector publico y privado.

« Corporate and Investment Banking (CIB): banca encargada de los clientes corporativos, ademas de

las operaciones de tesoreriay banca de inversion.

* Comité de Activos y Pasivos (COAP): es |la unidad que administra la liquidez del Banco y establece los

precios de transferencia de los recursos y la cartera desde y hacia las demas bancas mencionadas.

Asimismo, al interior de estas bancas se han definido unos segmentos de negocios con el objetivo de direccionar
las acciones comerciales de manera efectiva de acuerdo con el perfil de los clientes y enmarcadas dentro de los

objetivos estratégicos del Grupo para el crecimiento de la franquicia en Colombia.

BBVA
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Particulares

EI 2079 ha sido un afio en el que BBVA ha seguido transformando la experiencia de los clientes en el mundo de
las personas naturales, presentando soluciones financieras que facilitan la vida de los clientes y brindando una

mejor experiencia tanto en la contratacion como en la transaccionalidad de los mismos.

En cuanto al comportamiento de la inversion de particulares, se resalta el crecimiento de los saldos en un
+12,2% (Dic 19/18), apalancado especialmente por el crecimiento de los saldos de consumo total los cuales
crecen al +16,7%. Paralograr lo anterior, ha sido determinante el buen comportamiento de en la facturacion de
los diferentes canales de venta en donde las Libranzas y el posicionamiento en colectivos estratégicos ha sido

determinante.
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Allo anterior se suma el excelente comportamiento de las ventas digitales, esto por cuanto son cada vez mas los

clientes que tienen la posibilidad de contratar sus créditos de consumo a través de la Banca Movil, BBVA Net y
nuestros ATM s, por lo que al corte del mes de noviembre ya el 27,1% de las contrataciones de consumo se han

realizado por estos canales.

Enelmundo de los recursos, se resalta el buen comportamiento que han tenido los saldos a lo largo del afio,
apalancado especialmente por el crecimiento en las ndminas gestionables para lo cual al corte de noviembre
presentan un crecimiento del +11,2%; adicional a que nos consolidamos como el unico Banco que permite la
contratacion del portafolio del pasivo de manera 100% digital (Cuentas, CDT s, Fondos de Inversion). Al corte
del'mes de noviembre se habian contratado a lo largo del afio +164 mil cuentas online, lo que permite a las
personas gue contratan sunémina con el Banco la posibilidad de contratar su adelanto de némina a través de un

procedimiento 100% digital.

Por otra parte, nuestra estrategia de transformacion transaccional sigue evolucionando y ha permitido
complementar la oferta a nuestros clientes ya que desde el mes de agosto, tienen la posibilidad de poder realizar
transferencia interbancarias sin ningun costo, lo que permite que realmente tengan el banco en su celular y tener
mas seguridad al momento de realizar sus operaciones monetarias. Posterior a su lanzamiento, ha permitido

incrementar en +33% el nUmero de transferencias y en +28% el monto de las mismas.

Consumer Finance

Adiciembre de 2019, la facturacion bruta acumulada de créditos de vehiculos disminuy6 -4,0% con respecto al
mismo periodo de 2018. BBVA se encuentra entre las 4 primeras entidades en otorgar este tipo de crédito, con

una cuota de mercado del 9,51% a octubre de 2019 (medida como Bancos mas Compafifas de Financiamiento).
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Juridicas

Durante el 2019 la vicepresidencia de Clients Solutions completo la alineacién de su estructura conla
metodologfa Agil, buscando la optimizacién en el desarrollo y entrega de estrategia asf como de acciones
tacticas, esto enrespuesta a un entorno empresarial competitivo y exigente de soluciones diferenciales. Por tal
motivo la Disciplina Enterprises continlia con los roles de Investigacion, desarrollo del plan estratégico, alineacion
delaregion alos objetivos del grupo y su respectiva sensibilizacion a las areas de direccion y las redes de ventas
en general, por otra parte se refuerza la estructura conformando equipos multidisciplinarios (Squads)
integrados por profesionales de diferentes areas. Este ajuste busca, con la suma de conocimientos, estructurar
las acciones de apoyo a la red comercial de una manera mas robustay sincronizada. Para el caso de personas

juridicas se conformaron los squads de Pymes, Empresas, Gobierno e Instituciones y Negocio Transaccional.

Pymes

Enabril de 2019 se implantd el nuevo modelo de gestién para el segmento de Pymes y Personas Naturales con
Negocio, en el marco del cual se establecieron 2 tipos de oficinas para la gestion de clientes de este segmento:
Oficinas Centralizadoras y Oficinas Mixtas. Este modelo busca ofrecer atencion personalizada y aun mas
especializada a un colectivo mayor de Pymes y PNN “s. Como impulso a este modelo se efectuaron alo largo del
aflo campafas de pre-aprobados que incluyeron cupos globales con la opcién de desembolso por diferentes
lineas como capital de trabajo, tarjeta de crédito empresarial y/o0 sobregiro, segun el perfil del cliente. Estas
campanfas se realizaron con el objeto de incrementar saldos mediante una mayor dindamica en la facturacion.
lgualmente, y en conjunto con el drea de Riesgos, se inicid una campafia de actualizacion financiera buscando

lograr un relacionamiento constante con el cliente y un mejor conocimiento de sus condiciones financieras.

Durante 2019 se continud con el impulso a la referenciacion de seguros de Pymes en la red, alcanzando en torno
a1.000 pdlizas dadas de alta alo largo del afio, con primas recaudadas por mas de $2.500 millones de pesos.
Mencionar, adicionalmente, que en linea con la fortaleza de BBVA en el sector agroindustrial, el Banco tuvo una

importante participacion en la version 2019 de la feria Agroexpo, que fue acompafiada con una campafia en
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medios especializados, alcanzando una facturacién asociada a esta participacion de $33 mil millones de pesos

entre los meses de julio y septiembre.

Empresas

Para apoyar la colocacion de cartera en este segmento de clientes y especificamente buscando incrementar la
cuota banquero de BBVA con clientes Empresariales, se implementd una iniciativa en la que se perfilaron los
clientes con buen comportamiento financiero, alta potencialidad de crecimiento y que operan en sectores
economicos con perspectivas positivas en el corto plazo. Como resultado de esta accion, se gestiond un
colectivo de mas de 400 clientes a los que se les fijaron techos de riesgo especificos que ofrecian posibilidades
de crecimiento de su cuota con BBVA, y se ofrecieron tasas preferenciales para impulsar la facturacion. Como
resultado de esta accidn, con estos clientes se alcanzo un crecimiento en saldos medios de inversion de mas de

$250 mil millones de pesos en el segundo semestre.

Para impulsar la fidelizacion de clientes, se realizé el lanzamiento de Seguros Banca Empresas, una accion
encaminada a la referenciacion de clientes de este segmento en sinergia con BBVA Seguros. Asf, producto de la
contratacion de polizas por parte de clientes de Empresas referenciados para ser atendidos de forma
personalizada por especialistas de Seguros, la aseguradora ha recaudado primas por un monto superior a los

$4.000 millones de pesos.

Finalmente, se trabajé en el Plan de Tesoreria, con el cual se buscaba incrementar la negociacién de divisas y la
generacion de comisiones mediante la contratacién de coberturas para las operaciones de crédito (en moneda
local o moneda extranjera). Como resultado de esta iniciativa se generaron comisiones por $5.641 millones de

pesos y se alcanzd un volumen Spot negociado de USD$1.1 billones.

Gobierno e Instituciones

Con el objetivo de fortalecer el posicionamiento actual de BBVA en el sector publico y ampliar su presencia
teniendo cobertura a nivel nacional, en abril de 2019 se implantd el nuevo modelo de Gobierno para la gestién de

este segmento en las plazas en las que no tienen presencia las oficinas especializadas en Banca Institucional.
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Asf, se crearon 11 cargos de Gerente de Gobierno para la atencién de los clientes del segmento adscritos a las

Territoriales de Banca Comercial.

Para mantener el posicionamiento del banco en inversion crediticia, y apalancados en lineas de redescuento de
Finagro y Findeter, se ejecutaron acciones concretas orientadas a aprovechar oportunidades de negocio en
temas como infraestructura vial, agua potable y saneamiento basico. Asi, BBVA incremento en casi 100pbs su

particién enla cartera de los municipios (hasta el 20%) y mantuvo su cuota en el caso de departamentos (15%).

Por otra parte, el cambio en la regulacién relativa al manejo de los recursos provenientes de las regalfas y el
hecho de que 2019 ha sido el tltimo afio de mandato de las administraciones locales, que implica mayores
niveles de ejecucion, tuvo como consecuencia la disminucion de este tipo de recursos, generando un caida
importante en los saldos. Dado lo anterior, las acciones se centraron en el recaudo de rentas propias de entes
territoriales y en atraer recursos provenientes del situado fiscal (Plan Colombia Rural, cuentas DTN, Desarrollo

Fonpet, etc.), con el objetivo de compensar la caida mencionada en recursos de regalias.

Dado el cambio estructural en el manejo de regalias, la atraccion de rentas propias se identifica como el drea de
trabajo mas relevante en el corto plazo en materia de recursos, razén por la cual se avanzé durante 2019 en el
establecimiento de convenios con proveedores externos, para ofrecer a los clientes de BBVA soluciones
competitivas e integrales de recaudo y liguidacion de impuestos, sistemas de control de rentas, informacion de
conciliaciony conectividad con plataformas propias y de terceros, opciones todas ellas necesarias para poder

realizar ofertas competitivas a este tipo de clientes.

Negocio Transaccional y Digitalizacion

El'horizonte transaccional esta definido, y busca incrementar la integralidad de los clientes juridicos mediante la
utilizacion recurrente de los servicios de recaudo y pago ofertados en el portafolio del Banco, principalmente a
través de los servicios disponibles en los canales digitales. En ese marco, durante 2019 se lanzé el concepto de
Cliente Azul para clientes juridicos, el cual se soporta en tres bases: En primer lugar, contar con los recursos
transaccionales del cliente mediante la contratacion de un servicio de captacién de los mismos (por ejemplo

adquirencias o recaudo), en segundo lugar, ofrecer al cliente los servicios que le permitan cumplir sus
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obligaciones de pago (por ejemplo pago de ndmina o pago de proveedores) y, en tercer lugar, buscar que los

recursos pagados por el cliente tengan como destino, en una proporcion muy alta, cuentas BBVA de otros
clientes del Banco (optimizacion del ecosistema transaccional). El impulso a la gestion del Cliente Azul en
personas juridicas alo largo del afio ha permitido conseguir gue aproximadamente 7.500 alcancen esta

condicion, cumpliendo al 115% el objetivo establecido.

Por otra parte, y aun cuando la dinamica en la vinculacion de nuevos convenios de recaudo y nuevos clientes
adquirentes no evoluciond al mismo ritmo del afio 2018, en lo que respecta a la evolucién de la facturacion de
estos dos productos si se consiguieron crecimientos significativos: 10% en recaudos y 19% en adquirencias.
Destacar la vinculacién de clientes de alta facturacién en adquirencias, tales como Tiendas D1, Opticas GMO y
OXXO, lo mismo que la estructuracion de un novedoso modelo de recaudo a través de datafonos para AB Inveb,

en proceso de implantacion.

Mencionar como uno de los principales logros en materia transaccional la habilitacién del recaudo mediante
Codigo de Barras en el canal de Banca Movil. Este nuevo servicio alcanzo mas de 500.000 transacciones
gestionadas entre Mayo y Diciembre de 2019, consiguiendo, en solo 8 meses, una participacion de en torno al

8% del total de recaudos gestionados por BBVA.

Finalmente, y avanzando en la digitalizacion de nuestros clientes, se lanzé en el segundo semestre de 2019 una
accion de migracion a la plataforma de FX Digital para Pymes y Empresas. Esta campafia se enfoca enllevar a la
Plataforma FX de BBVA Net Cash las operaciones de compray venta de divisas que los clientes nuevos y
actuales realizaban en las oficinas. A cierre del afio mas de 1.600 clientes han realizado estas operaciones
digitalmente, disfrutando de una mejor experiencia transaccional y, a la vez, descongestionando la red fisica del

banco, dado el impacto en tiempo que tiene este tipo de operacion.

Corporate and Investment Banking

CIB, Corporate and Investment Banking, es la banca encargada de atender a los grandes clientes corporativos e
Instituciones Financieras del pais, ofreciendo ademas de productos financieros tradicionales, servicios y

productos de alto valor agregado, soluciones diferenciadoras e integrales, que han posicionado al BBVA como un
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aliado estratégico para las empresas en la consecucién de sus objetivos de inversién tanto en el mercado local

como en mercados internacionales.

Un entorno altamente competitivo, donde el sector financiero se concentra y compite agresivamente por los

negocios mas relevantes, nos ha llevado a reinventar la oferta de productos y servicios. La relacién comercial ha
migrado hacia un modelo holistico de cobertura centrado en el cliente, con el fin de anticipar sus necesidades e
interactuar con todos los actores de la cadena de valor de los clientes, de tal forma que podamos consolidar las

relaciones comerciales actuales y potencializarlas en las diferentes industrias.

El desempefio de CIB en cada una de las seis prioridades estratégicas, durante el 2019 se enmarcé en:

Proporcionar la mejor experiencia posible al cliente: CIB viene centralizando sus esfuerzos en generar ideas y
soluciones basadas en datos, logrando posicionarse comercialmente como un oferente de soluciones
diferenciadoras con un alto enfoque en eficiencia para las operaciones de nuestros clientes. Los nuevos
desarrollos que facilitan la carga operativa de los clientes, incrementando la calidad de la informacion, nos

genera un alto reconocimiento y consolida la posicion de BBVA en el mercado.

Impulsar ventas digitales: BBVA se caracteriza en todas sus geografias por ser un banco innovador y altamente
digital; por lo que BBVA Colombia no es la excepcion. En 2019 lanzamos al mercado la nueva funcionalidad de
recibir y enviar divisas de forma 100% digital a través de la aplicacion movil para personas naturales. Este
desarrollo permitié no sélo llevar a cabo negociaciones de forma rapida y confiable, sino transparentes y en

igualdad de condiciones para todos los usuarios.

Nuestra meta es seguir implementando servicios tales como H2H y Swift que posicionaran a BBVA como el

banco principal de nuestros clientes, beneficiandonos de nuestra presencia como banco internacional.

Nuevos modelos de negocio: Con el fin de estar siempre a la vanguardia en ideas y soluciones para nuestros
clientes, CIB ha centrado su atencién en ofrecer un servicio integral. Es por esto, que en nuestro equipo
trabajamos con banqueros especializados por industria, por producto y por segmento, de tal forma que

generemos las habilidades necesarias que permitan ampliar la interlocucion a las diferentes areas de nuestros
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clientes como el area comercial, de procesos de innovacion, entre otras, que facilitan tener una vision completa

para asi generar ideas de alto valor afiadido y diferenciales a nuestros clientes.

GTB consolidé durante este afio, laimplementacion de un modelo de negocio consultivo basado en un proceso
exhaustivo de KYC (know your customer) que permitié conocer a detalle la cadena de valor transaccional del
cliente para asf ofrecer soluciones integrales y transversales logrando posicionarnos como el principal banco

pagadory recaudador de varios clientes.
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Por otro lado, es importante destacar la primera linea de crédito social que se otorgd por 140.000 millones de
pesos, bajo el esquema de financiacion sostenible, con el sello de la calificadora Vigeo Eiris, Iider en la evaluacién
de laintegracion de las organizaciones de los factores ambientales, sociales y de gobierno. Esta linea de crédito
se enmarca dentro del'Compromiso '2025" expresado por BBVA para contribuir al cumplimiento de los Objetivos

de Desarrollo Sostenible (ODS) de la ONU y la lucha contra el cambio climatico.

Optimizacion de la asignacion de capital: CIB, se encuentra comprometido con la optimizacién de recursos y la
constante mejora de indicadores financieros no sélo del area sino del Banco en general. Todas las operaciones
son analizadas para que cumplan con los indicadores de consumo de capital que se exigen al interior del grupo
BBVA, para mantener los adecuados niveles de solvencia. El modelo de CIB esta enfocado en la busqueda
permanente de rentabilidad a través de la venta cruzada, para completar la oferta de valor de productos de

créditos con servicios de bajo consumo de capital para generar eficiencia al balance.

Adaptar el modelo, los procesos y las estructuras para conseguir el mejor nivel de eficiencia: En linea con la
transformacion digital, los modelos de trabajo y los procesos, las estructuras internas, se han venido
transformando. Dentro de |la nueva estructura agil de BBVA el objetivo es hacer mas eficientes las actividades y
buscar de forma rapida soluciones consensuadas, discutidas y acordadas dentro de esquemas comerciales que

evallan cudles son las mejores alternativas para el negocio y para el cliente.

El mejor equipo: Desde el area de CIB Colombia se impulsa de manera constante la atraccion y retencion de
talento asf como el desarrollo y la promocién del equipo en Iinea con las nuevas tendencias del mercado, razon
por la cual se incorpord al grupo de trabajo, personal con conocimientos en Data Analytics e innovacion
tecnoldgica. De igual manera, los equipos que tienen experiencia y conocimiento especifico se les capacita en
servicios, industriay mercado, con el fin de contar con un equipo interdisciplinario de alto desempefio, enfocado

en la consecucion de los objetivos trazados, impactando positivamente los resultados en el corto y largo plazo.

EI 2019 continud siendo un afio retador para las economfas emergentes, con un entorno social y
macroecondmico de mucha volatilidad para los paises de la region. No obstante, anticipamos resultados sdlidos
para el cierre de afio en CIB, impulsados por el area de GTB (Global Transactional Banking) que se ha apalancado
en un nuevo modelo de negocio que nos ha permitido posicionarnos en las estrategias transaccionales de

nuestros clientes, como motor para maximizar las relaciones comerciales.
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Comité de Activos y
Pasivos - CoAP

COAP es la banca encargada de gestionar el portafolio de Inversiones Disponibles parala Venta - DPV e
Inversiones al vencimiento. Asi mismo, gestiona la liquidez del banco a través de captacion de recursos
mayoristas como complemento a la captacion realizada por las bancas. Adicionalmente el COAP es el

responsable de gestionar el patrimonio y la relacion de solvencia del banco.

Con corte a diciembre de 2019, la cartera de valores del COAP alcanzé un valor de $2,949m.M. (-20,4% A/A) y
unos recursos por valor de $15,771m.M. (+0,3% A/A), de los cuales $13,608m.M son CDT's de clientes

mayoristas y $2,163m.M corresponden a bonos.
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Resto de Segmentos

En resto de segmentos se encuentran agrupadas las bancas diferentes a las mencionadas anteriormente, como

son las Areas Centrales y las de Complemento.

Asignacion de gastos de explotacion:

Conrelacion a la contabilidad de gastos directos e indirectos de BBVA Colombia, estos se registran en cada uno
delos centros de costos generadores de dichos gastos; no obstante, si una vez realizada esta distribucion
guedan algunas partidas afectando centros de costos de areas centrales, se reparten hacia las bancas utilizando
la linea de derramas, de acuerdo con criterios de distribucién establecidos por las areas de negocio de la

direccion general del Banco.

Venta Cruzada:

Cuando interfieren dos areas de negocio en la venta o colocacién de productos del banco, el registro contable
real de la utilidad de esta operacion se realiza en una sola area con el fin de eliminar duplicidades. No obstante, el
banco cuenta con acuerdos de venta cruzada a través de los cuales se realiza un andlisis de la rentabilidad
generada por dichas ventas y se establece el porcentaje a remunerar a la banca o drea de negocio que gesto la
operacion, disminuyendo en el mismo valor la rentabilidad de la otra banca en donde fue registrada inicialmente

la utilidad, utilizando las cuentas de compensados del Banco.
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Resto de segmentos a diciembre de 2019

Comercial

Concepto Total Banco

Caja y Bancos

Banca

CiB COAP Resto

Centrales $ 3.950600 $ 1.889.264 $ 14.094 $ 14451 $ 2156488 $ (123.697)
Intermediarios

Financieros 2.034.372 1.240.545 7.539.509 1.820.071 (9.032.286) 466.533
Cartera de

Valores 10.368.543 - - 7.419.166 2.949.377 -
Inversion

Crediticia Neta 47.099.663 32.205.779 11.287.410 3.600.835 (2.893) 8.532
Consumo 16.152.890 16.150.028 216 4 2.642
Tarjetas 1.877.317 1.877.150 125 42
Hipotecario 11.121.479 11.120.529 770 180
Empresas 18.059.370 3.021.415 11.386.026 3.648.739 1.129 2.061
Resto (111.394) 36.658 (99.727) (47.908) (4.023) 3.606
Inmovilizado neto 1.053.872 229.097 2.498 10.714 3 811.560
Otros Activos 658.353 83.262 68.083 3.113 299.588 204.307

$ 65.165.403

35.647.947

8.911.594

$ 12.868.350

Total Activo

Intermediarios

$ (3.629.723)

$ 1.367.235

Financieros 4.012.600 18.395.535 5.010.703 4.471.757 (24.255.372) 389.977
Recursos Clientes 47.921.231 15.506.301 12.165.317 4.471.466 15.770.748 7.399
Vista 6.791.587 2.710.102 3.319.478 755.155 6.852
Ahorro 19.859.623 9.199.712 7.142.909 3.516.454 548
CDTs 19.107.355 3.596.486 1.702.931 199.856 13.608.082

Bonos 2.162.666 2.162.666

Otros Pasivos 12.493.203 1.287.468 1.414.740 3.694.090 4.818.527 1.278.378
Resultado del

Ejercicio 738.369 458.643 320.834 231.037 36.374 (308.519)

18.911.594

Total Pasivo

$ 65.165.403

$ 35647947 $

Nota: Agrupacion segtin Gestién y Planificacién Financiera, Saldo Puntual a diciembre 2019.
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Resto de segmentos a diciembre de 2018

Comercial

Banca

Concepto Total Banco

Caja y Bancos

Centrales $ 4903554 $ 1.801.197 $ 14.238 $ 38675 $ 2714296 $ 335.148
Intermediarios

Financieros 3.513.983 1.067.626 7.504.827 1.694.009 (6.835.275) 82.796
Cartera de

Valores 9.641.171 - - 5.889.857 3.704.757 46.557
Inversion

Crediticia Neta 42.818.920 28.625.997 10.684.148 3.482.865 - 25.910
Consumo 13.593.749 13.560.856 492 115 - 32.286
Tarjetas 1.730.453 1.730.210 230 - - 13
Hipotecario 10.332.749 10.331.514 1.232 - - 3
Empresas 17.283.579 2.987.874 10.771.350 3.524.343 - 12
Resto (121.610) 15.543 (89.156) (41.593) - (6.404)
Inmovilizado neto 834.471 77.522 1.412 8.268 40 747229
Otros Activos 689.807 269.444 112.190 8.423 83.283 216.467

Total activo $ 62401906 $ 31.841.786 $ 18.316.815 $ 11.122.097 $ (332.899) $ 1.454.107

Intermediarios

Financieros 5.855.916 15.372.609 5.615.497 4.095.649 (19.875.798) 647.959
Recursos Clientes 48.903.183 15.513.989 12.259.064 5.410.217 15.718.650 1.263
Vista 8517672 3.107.091 3.854.444 1.555.418 . 719
Ahorro 18.990.201 8.930.457 6.648.438 3.410.767 - 539
CDTs 19.130.217 3.476.441 1.756.182 444032 13.453.557 5
Bonos 2.265.093 - - - 2.265.093

Otros Pasivos 7.093.495 613.101 167.959 1.388.566 3.857.657 1.066.212

Resultado del
Ejercicio 549.312 342.087 274.295 227.665 (33.408) (261.327)

Total pasivo $62.401.906 $ 31.841786 $ 18.316.815 $ 11.122.097 $ (332.899) $ 1.454.107

Nota: Agrupacion seguin Gestién y Planificacién Financiera, Saldo Puntual a diciembre 2018

Al analizar el balance desagregado por banca a diciembre de 2019, se encuentra que las bancas que concentran en
mayor medida los activos del Banco son la Comercial con el 54,7%, y la Banca de Empresas e Instituciones (BEI) con el

29,0%, seguida de Corporate and Investment Banking (CIB) con el 19,7%.
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Conrelacién alos pasivos, las bancas que tienen la mayor participacion con respecto a los recursos de clientes

son el COAP con el 32,9%, la banca Comercial con el 32,4%, BEI con 25,4% y CIB con 9,3%.

Al hacer un anélisis por cuenta, la linea de Caja y Bancos Centrales de BBVA registré una variacién anual de
-19,4%. La cartera de valores presentd un crecimiento de 7,5%, que se explica por el crecimiento de CIB
(+$1,53billones). La Inversién Crediticia Neta aumenté en 10,0%, impulsada principalmente por los crecimientos
registrados en la Banca Comercial (+$3,6 billones), en BEI (+$603,3m.M) y CIB (+$117.9m.M). Enla Banca
Comercial el crecimiento en la Inversion Crediticia se explica principalmente por el aumento de 19,1% en crédito
de Consumoy de 7,6% en crédito hipotecario. En BEl el crecimiento crediticio se debe en principal medida al

aumento de 5,7% en crédito a Empresas.

El Activo Total mostré un crecimiento de 4,4%, siendo Comercial (+$4 billones) y CIB (+$1,8 billones) las que
registraron los mayores crecimientos, estos se deben a un mayor crecimiento en Inversién Crediticia y al

aumento en cartera de valores.

Por su parte, los intermediarios financieros pasivos presentaron una disminucion de -31,5%. Con relacién ala
captacién de los recursos de clientes a través de los productos de vista y ahorros, estos fueron captados por CIB

(-$694,6m.M), Comercial (-$1277m.M) y BEI (-$40,5m.M).

Por su parte el COAP, que es el area encargada de captar recursos de clientes corporativos a través de
certificados de depdsito a término, concentra el 71,2% del total de CDT's del Banco. Estos CDT's presentaron una
variacion de $154,5 m.M con respecto al afio 2018 mientras que los Bonos presentaron una variacion de

-$102,4m .M con respecto al afo anterior.

EI CoAP presenta un activo y pasivo negativo impulsado por las lineas del balance Intermediarios Financieros (En
Activos y Pasivos). Esto se debe, a que es por medio de estas que el CoOAP maneja el fondeo de las bancas. Cada
banca tiene su funcion principal, pueden ser captadoras (traer recursos al Banco) o colocadoras (generar
inversion crediticia). Por tal motivo, el COAP es el drea encargada de recoger el exceso de recursos de una banca
captadoray “trasladarlos” a una banca colocadora. Pero, para que los estados financieros de la banca captadora

no se vean afectados, el CoAP "traslada” la inversion que se generd a la banca captadora. Esto se hace para
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calzar los balances de las bancas y para mostrar como funciona la totalidad del Banco sin castigar y
reconociendo la funcion de cada banca. Los intermediarios financieros activos presentaron una variacion de
-$2.2 billones interanual, mientras que los intermediarios financieros pasivos presentaron una variacion de -$4.4

billones interanual, comportandose en linea con la actividad del Banco.

En el segmento resto de areas se incluyen areas centrales, de medios, y complementos financieros. Todas estas
son areas que brindan apoyo a las demas bancas. En el area de medios se incluye el Centro de Formalizacion, en
donde se presenta la mayor actividad en inversién crediticia correspondiente a inversiones que no se alcanzan a
segmentar. En dreas centrales va la cuenta central, la cual calza el balance del Banco y es en donde se incluyen
los activos de inversion por participaciones en las filiales. El activo del segmento resto se encuentra
comprometido en su mayor parte por el inmovilizado neto. El activo total de este segmento, presenté una
variacion de -$86,9m.M. El resto de dreas, también es la encargada de realizar las eliminaciones de duplicidades
generadas por operaciones entre bancas o en donde participan mas de una banca. Ademas en esta se incluyen
todos los componentes de las areas centrales y ajustes EFAN. Los ajustes via EFAN contemplan la homologacion

de normativas locales vs internacionales, y actividades reciprocas entre diferentes paises/bancas.

A continuacion, se presenta un detalle de la cuenta de resultados acumulada de los ejercicios a diciembre de

2019y 2018 por segmentos de negocio:
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Resto de segmentos a diciembre de 2019

Concepto Total Banco Banca! BEI CiB COAP Resto
comercial
Margen de
Intereses $ 2.894.009 $ 2179768 $ 654.874 $ 189857 $ 153.343 $(283.833)
Comisiones
Netas 346.120 315.891 49498 79.069 (3.110) (95.228)
Resto Operaciones
Financieras 222.826 25.834 29.359 155.392 12.597 (355)
Resto de Ing
Netos Ord (119.668) (14.004) (4.404) (2.185) (92.989) (6.086)
Margen Bruto 3.343.287 2.507.489 729.328 422133 69.840 (385.503)
Gastos Grles de
Admon (1.137443) (726.617) (62.296) (52.461) (559) (295.510)
» Gastos
Personal (596.915) (305.915) (36.381) (28.081) (226.538)
» Gastos
Generales (474.910) (370.815) (18.237) (19.153) (546) (66.160)
« Tributos (65.618) (49.887) (7678) (5.227) (13) (2.812)
Amortizaciones 'y
Depreciacion (108.509) (51.269) (559) (2.456) %) (54.216)
Derramas de
Gastos (262.176) (60.846) (29.446) (10.230) 362.699
Margen Neto 2.097.335 1.467.427 605.627 337.769 59.042 (372.531)
Perdida por Det
Activos (985.893) (806.851) (144.717) (5.329) b4 (29.050)
Dotacién a
Provisiones (23.878) (319) 72 (30 (23.599)
Resto Resultados
no ordinarios (25.255) (377) 623 (25.507)
BAI 1.062.309 659.880 461.604 332.409 59.097 (450.681)
Impuesto
Sociedades (323.939) (201.237) (140.777) (101.377) (22.722) 142.161

$

738.369 $

458.643

Nota: Agrupacion seguin Gestion y Planificacion Financiera, Saldos acumulados.

$ 320.834

231.037

$

36.374

$ (308.519)
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Resto de segmentos a diciembre de 2018

Concepto Total Banco Banca! BEI CiB COAP Resto
comercial
Margen de
Intereses $ 2762864 $ 2076295 $ 618191 $ 220.998 $ 88.886 $ (241.506)
Comisiones
Netas 347453 318.132 52.648 113.589 (3.186) (133.730)
Resto Operaciones
Financieras 193.617 34.032 18.474 131.085 8.240 1.786
Resto de Ing
Netos Ord (82.619) (6.781) (190 (1.236) (100.601) 26.190
Margen Bruto 3.221.315 2.421.678 689.122 464.436 (6.661) (347.260)
Gastos Grles de
Admon (1.149.608) (718.176) (62.407) (58.834) (29.413) (280.778)
» Gastos
Personal (551.538) (284.086) (34.080) (26.894) (1.086) (205.392)
» Gastos
Generales (490.255) (380.804) (17.116) (22.122) (1.474) (68.739)
« Tributos (107.815) (53.286) (11.211) (9.818) (26.853) (6.647)
Amortizaciones 'y
Depreciacion (68.128) (25.305) (377) (2.178) (19) (40.249)
Derramas de
Gastos - (233.289) (53.028) (25.614) (9.010) 320.947
Margen Neto 2.003.579 1.444.908 573.310 377.810 (45.103) (347.346)
Perdida por Det
Activos (1.146.917) (925.806) (159.658) (35.848) 42 (25.647)
Dotacién a
Provisiones (28.397) (86H) 4 (22) 5 (27.519)
Resto Resultados
no ordinarios (1.392) (243) (882) - - (267)
BAI 826.873 517.994 412.774 341.940 (45.056) (400.779)
Impuesto
Sociedades (277.567) (175.907) (138.478) (114.275) 11.647 139452

549312 $ 342.087 $ 274296 $

Nota: Agrupacion seguin Gestion y Planificacion Financiera, Saldos acumulados.

Al analizar los estados de resultados para el afio 2019, la banca que generd el mayor beneficio para el Banco fue

la Banca Comercial, seguida de BEI, CIBy CoAP. Por otro lado, el resto de dreas presentaron un comportamiento
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negativo porque estas son areas encargadas de velar por el correcto funcionamiento interno del Banco.

EI CoAP es la unidad que administra la liguidez del Banco y establece los precios de transferencia de los recursos
y la cartera, desde y hacia las demas bancas mencionadas. Esta presenté una variacion de +$64.4m.M en el
margen de interés dado la buena gestién de precios. El margen bruto se situé en $69,8m.M explicado
principalmente por el buen desempefio en margen de intereses, en ROF (por venta de titulos) y por los
rendimientos de instrumentos en resto de ingresos. Sin embargo, en este Ultimo se registré el gasto por

concepto de Fondo de garantias de depdsitos.

Elresto de dreas es la encargada de realizar las eliminaciones de duplicidades generadas por operaciones entre
bancas o en donde participan mas de una banca. Ademas en esta Ultima se incluyen todos los gastos de las areas
centrales y los ajustes EFAN (Estados financieros de Areas de Negocio). En dreas centrales y medios se genera
actividad correspondiente alos activos de inversion y cuenta central, y correspondiente a la actividad del centro
de formalizacién (inversion crediticia). Por Ultimo, los gastos de las areas centrales generan mayor actividad en el
segmento (incluye salario de todas las personas de areas que no son de negocio y gastos generales de

administracion).

El'margen de intereses del Banco presentd un crecimiento de 4,7% con respecto al afio 2018, cifra explicada por
elaumento en el ingreso por intereses. Se destaca a la Banca Comercial con una variacion de 5,0%

(+$103,5m.M) en el margen de intereses y de BEI con una variacion de 5,9% (+$36,7m.M).

Elmargen bruto del Banco crecié 3,8% con relacion al mismo periodo de 2018 para el cual la banca Comercial mostro el

mejor desempefio con una variacion de 3,5% (+$85,6m.M), seguido de BEI con una variacion de 5,8% (+$40,3m.M).

Los gastos generales de administracion del Banco registraron una disminucién de -1,1% y fueron CoAP, CIB y BEI

las que presentaron mayor disminucion.

Finalmente la utilidad después de impuestos del Banco aumenté 34,4% con respecto al mismo periodo de 2018,
producto del aumento en el margen de intereses (+4,7%) dada una mayor actividad enel Bancoy ala
disminucidon de 1,1% en los gastos generales. Al realizar el analisis entre las bancas se destacan los resultados de

labanca Comercial y BEI.
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BBVA Asset Management S.A.

BBVA Asset Management es la unidad del Grupo BBVA que engloba las gestoras de Fondos de Inversiony
Pensiones a nivel global. Se alza como un referente global en el mundo de la gestién de activos con posiciones

lideres tanto en Espafia como en América Latina.

BBVA Asset Management S.A. Sociedad Fiduciaria ("BBVA AM"), filial de BBVA Colombia, esta encargada de

administrar los recursos en Fondos de Inversion y Fiducia Estructurada desde hace mas de 40 afios.

BBVA AM se posiciona como una de las primeras 5 fiduciarias en administracién de Fondos de Inversion
Colectiva (sin fondos de capital privado) con una oferta de producto diferenciada, siendo un aliado estratégico
para nuestros clientes que requieren estructuras fiduciarias. El éxito de BBVA AM radica en el equipo de
personas que lo componen, los procesos de inversion y control de riesgos globales gue aplican, el control integral
en la estructuracion de los negocios de fiducia y en su ejecuciony, la busqueda de performance consistente en el

tiempo para sus clientes.

Prioridades de gestion

~5 ’*3’
“ RERY
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@ AUM s Fondos de Inversién
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BBVA

BBVA AM en linea con las prioridades estratégicas del grupo y con el objetivo de impulsar la rentabilidad del
negocio, ha establecido un plan con focos prioritarios en los que se incluye ventas digitales; mejorando la
experiencia del cliente, lanzamiento de nuevos productos; en lineamiento con las necesidades de los diferentes

segmentos y optimizacién tecnoldgica.

1. Proporcionar la mejor experiencia posible al cliente

BBVA AM en 2019 ha logrado ser un referente en la Industria. Posicionando la marca entre las entidades en
recomendacion de clientes particulares y juridicos de fondos de inversién colectivay fiducia estructurada. Esto
es consecuencia del cambio en la transformacién del negocio gracias a la estrategia desarrollada por la entidad

que tiene como eje principal la experiencia del cliente mejorando la atencidn, calidad del servicio y transparencia.

2. Impulso a las ventas digitales

La nueva realidad del mercado y las necesidades de nuestros clientes nos exigen ir a la vanguardia del sector
para ofrecer una experiencia Unica del cliente donde el impulso de nuevos canales de distribuciéon es una de las
prioridades estratégicas en las que hemos venido trabajando todo el afio. Este afio lanzamos el primer fondo que
se distribuye de manera exclusiva en la banca maévil con un resultado muy positivo. Desde la salida a produccion
hasta diciembre del 2019 se mejoraron todos los indicadores de ventas digitales. La penetracion de altas totales

en la banca movil aumentod de un promedio del 65% en 2018 a cerrar 2019 superando el 80%.
Penetracion BBVA Mavil

Penetracion BBVA Movil Fondo BBVA Digital

30% 37% 43% 38% 42% 39% 30% 30% 19% 17% 16% 14% 8%

70% 63% 57% 62% 58% 61% 70% 70% 81% 83% 84% 86% 92%

Dic 18 Ene 19 Feb19 Mar19 Abr19 May19 Jun19 Jul19 Ago 19 Sep19  Oct19 Nov 19 Dic 19
m Altas BM m  Altas Oficinas
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Productividad Altas

Altas Oficinas
Total altas .

2019
18.929 . Altas Mévil (Famy Efectivo)

pﬁ)en':ggii‘;%q 5 Altas Mévil (dIGITAL)

/7

72%

449
438
1.375 754
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3. Nuevos modelos de negocio

El'modelo comercial de distribucion dividido entre las dos lineas de negocio (FIC's y Fiducia Estructurada) ha
sido clave paralograr y superar los objetivos fijados toda vez que se tiene equipo de profesionales
especializados. En términos de eficiencia, el proceso de transformacion del core tecnoldgico permitird una
mejora sustancial en los procedimientos ayudando a la entidad a seguir cumpliendo con los objetivos marcados

y ser unreferente en la industria.

4. Liderazgo en eficiencia

BBVA AM se consolida como la primera entidad en términos de eficiencia gracias al trabajo realizado por todas
las areas donde se prioriza el monitoreo contintio y la correcta asignacion de recursos sumadas a una dindmica

de ventas Iider en el mercado.

5. El mejor equipo

El desarrollo y proyeccion profesional de nuestro equipo es una de los pilares estratégicos de BBVA AM. En 2019
hemos venido desarrollando actividades e iniciativas para fortalecer su crecimiento personal y profesional que

nos han ayudado a ser protagonistas y entidad de referencia en el sector.

Durante el afio 2019 BBVA AM realizé una buena gestién en la administracion de recursos, creciendo en Saldos
Medios un 6%, cerrando 2019 con $5,2 Billones y un incremento en nuevos contratos del 29%, para cerrar en

58.920 contratos totales.

La Fiduciariay los fondos bajo su administracion mantienen las mas altas calificaciones de riesgo de contraparte
y administracion de portafolios de la industria. La Fiduciaria cuenta con una calificacion de riesgo de contraparte

de AAAy una calificacion de AAA en su calidad en administracién de portafolios.
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BBVA Valores Colombia S.A.

Filial de BBVA Colombia, ofrece servicios de asesoria, inversion y acompafiamiento en el mercado de capitales
colombiano, dirigidos a clientes de las bancas Premium, banca corporativa y banca personal de BBVA en
Colombia, asi como a clientes directos o clientes internacionales con intereses en el mercado de renta fija y renta

variable local.

Adicionalmente BBVA Valores a través de su equipo de Banca de inversion y finanzas estructuradas se encarga

de proveer acompafiamiento y asesoria estratégica a las empresas en Colombia y la region.

Las prioridades estratégicas de BBVA Valores para el afio 2019 se desarrollaron de la siguiente manera:

Proporcionar la mejor experiencia posible al cliente: Durante 2019, BBVA Valores mejord su relacién con los
clientes trabajando de la mano con los bangueros de la red del banco y ofreciendo alternativas de inversion
personalizadas ajustadas a las necesidades de cada uno de ellos, logrando una mejor interaccion al interior del

grupo buscando siempre atender y dar solucién a todas las necesidades de los clientes.

Impulso a las ventas digitales: Se viene adelantando un proceso de cambio de plataforma tecnoldgica de la
comisionista, de manera que permita mejorar la experiencia y atencion al cliente. De esta forma, se espera
facilitar en un futuro la visibilidad 360 de todos los productos del cliente en el grupo en una sola plataforma, para

un mejor manejo de sus recursos.

Nuevos modelos de negocio: Actualmente y pensando siempre en las necesidades de nuestros clientes,

BBVA Valores se encuentra en proceso de implementacion de su plan estratégico encaminado a lograr la
profundizacién de 3 lineas de negocio, que consideramos refuerzan la labor de BBVA Valores y complementan la
labor del Banco en Colombia. Con niveles de atencién y asesorfa diferenciadas y acordes a cada una de las lineas

de negocio, se busca transmitir a los clientes todo el potencial que un grupo global como BBVA les puede ofrecer.

Durante el afio 2019 la estructura de capital de BBVA Valores estuvo
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acorde con los productos ofrecidos; las necesidades del mercado y las necesidades de sus clientes cumpliendo

asicon los requerimientos legales de capital. De esta forma y propendiendo un mejor servicio a sus clientes

BBVA Valores siempre estara atento a mejorar su fortaleza patrimonial.

Asimismo, BBVA Valores se mantuvo nuevamente como una de las comisionistas con gastos de administracion
mas bajos del sector, demostrando que la optimizacion de procesos que se inicié en afios anteriores y que se
logré gracias a la creacién de sinergias con diferentes areas de BBVA Colombia permitié ahorrar tiempos y

costos, que redundan a su vez en mejorar el servicio a los clientes.

Mediante el trabajo en equipo y apoyando la labor de los banqueros y la red del banco,
BBVA Valores facilito a lo largo del afio el ofrecimiento de productos de inversién de portafolio y productos
puntuales como la intermediacion de bonos, CDT's y Tidis, asi como la compray venta de acciones en el
mercado local. Durante el afilo, amplid sus servicios para proveer ejecucion a clientes institucionales locales e
internacionales en el mercado de renta variable local, apoyandose en la relacion de BBVA con estos clientes a

nivel global.

De otro lado y fruto de la relacion con el grupo, BBVA Valores cuenta a la fecha con acuerdos con los proveedores
de BBVA Colombia, asegurando que la prestacion de los servicios sea de alta calidad a la vez que logra optimizar

costos gracias a esta relacion de grupo.

El'mejor equipo: BBVA Valores cuenta con personal integral y comprometido con los objetivos del grupo,
trabajando como un solo equipo y enfocados en ofrecer un excelente servicio a todos nuestros clientes. Las
areas internas propias de la comisionista trabajan y cooperan permanentemente con todas las filiales del grupo
en Colombia enfocadas siempre en el cumplimiento de las metas y objetivos propuestos para el Grupo BBVA en

Colombia.

La cultura de colaboracion, emprendimiento y trasparencia promovida desde el grupo hacia todas las areas

buscan mejorar la experiencia del cliente, son y seguiran siendo primordiales para nosotros.
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Banca Seguros

Desde Banca Seguros se contintia con el impulso a los ejes estratégicos del grupo, con los siguientes logros en

2019:

Proporcionar la mejor experiencia posible al cliente: Enel 1Q la Red de oficinas se direcciona a
domiciliar las ventas de seguros libres con cargo a Tarjetas de crédito, lo cual ha permitido mejorar la
persistencia de las pdlizas en el tiempo y que los clientes sigan conservando la cobertura de su seguro.
Adicionalmente se trabajo en la mejora del indicador de ventas improductivas incluyendo esté dentro de las

variables de medicién de los comerciales, descontado las pdlizas con duracién menor a 90 dias.

Enel 3Q el Banco realiza la nueva negociacién con los proveedores de call center donde se incluyen
capacitaciones en producto, técnicas de ventas en seguros, manejo de objeciones, asesoria y auditoria en
ventas, con el fin de mejorar la calidad en ventas y el servicio prestado. Adicionalmente se mejord la emision en
Soat, mediante validaciones adicionales que permiten tener un mayor control sobre las ventas, evitando quejas

posteriores del proceso.

Impulso a las ventas digitales: Enel 1Q de 2019 se comenzé a ofertar el seguro Soat en Mévil, logrando
igualar las ventas de este canal a las de BBVA Net. En ATM's se ajustd la prima del seguro hurto en un 34%,
logrando aumentar las primas recaudadas por este producto. Respecto al nimero de pélizas se mejord la

colocacion en un 45% llegando a ventas por mas de 5 millones de pdlizas en el afio.

Nuevos modelos de negocio: Para el 3Q inicié el cobro mensual del seguro de vida deudor que cubre la
deuda de clientes con tarjetas de crédito, esto permite que el cliente en caso de siniestro tenga la tranquilidad de

tener su deuda amparaday reduzca el riesgo de mora al Banco. En este Q se recaudaron primas por $3.407M.

Liderazgo en eficiencia: Dado el buen comportamiento en la gestién comercial de productos del activo del
Bancoy colocacion de Seguros Libres en los canales de venta, en el 2019 se aumentd el ingreso por comisiones

de seguros en el Banco en 14%.
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Durante el 2019 se han venido gestionando los vencimientos de endosos de pdlizas, a noviembre se han

recuperado en autos 2.905 endosos, 906 clientes tomaron la pdliza y se incluyeron 4.667 de manera proactiva.
Envida se recibieron 3.531 pdlizas, 564 clientes tomaron la del Banco y de manera proactiva se incluyeron 1.889
clientes, enincendio se recibieron 3.314 polizas endosadas, 139 clientes tomaron el seguro propio y se incluyeron

2.257.

El mejor equipo: Se cred la Disciplina de Banca Seguros en el Banco, la cual tiene como foco crear estrategias
y modelos de negocio rentables de corto, medianoy largo plazo. En 2019 se viene trabajando para consolidar un
nuevo portafolio de seguros en 2020 con productos competitivos en el mercado y coberturas tangibles que

permitan suplir las necesidades de los clientes de los diferentes segmentos del Banco.
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Experiencia de Cliente

GRI-103-2 - GRI-103-3

Teniendo en cuenta que nuestro valor “El Cliente es
lo Primero” fundamenta la fidelizacion y crecimiento
de nuestros clientes y por tanto el cumplimiento de
los KPI"s de BBVA Colombia, hemos cumplido
durante el 2019 con nuestros planes de accion
encaminados a diferenciarnos de nuestros
competidores por la experiencia tanto interna como
externa brindada a nuestros clientes, ocupando el
primer puesto en IReNe respecto a nuestro peer
group tanto en nuestros clientes del segmento Retail

como el de Empresas.

Dentro las principales estrategias desarrolladas en

2019 estan:

. Plan de reduccion de QyR, nos enfocamos
enlas b tipologias con mayor impacto en
nuestros clientes (4 tipologias del segmento
Retail: Revision y/o liguidacion, transaccion
no reconocida, fallas en cajeros automaticos
y cobro de servicios o comisiones y 1de
Enterprises: Adquirencia). A través de mesas
de trabajo conlas dreas que intervienen en
cada uno de los procesos, se generaron
acciones con resultados positivos en 4 de las

5tipologias que nos permitieron reducir el

Relacion con el Cliente

volumen de quejas en -5,9% (Acum Nov),

excluyendo transaccion no reconocida.

Debido al crecimiento atipico en la tipologia
de Transaccion no reconocida en 72%
(Acum nov) seguimos trabajando en
acciones que en 2020 nos permitiran
prevenir oportunamente este tipo de
eventos, transformando la experiencia y
percepcién de seguridad de nuestros
clientes generando confianzaen la
validacion de informacién y uso de canales

digitales.

Dentro del proyecto de implementacion del
core paramanejo de quejas y reclamos
iniciado en 2018 hemos cumplido con el
cronograma de implementacién, definiendo
satisfactoriamente las funcionalidades que
entraran en produccion el Ter Q de 2020

permitiendo mayor trazabilidad y eficiencia.

Buscando fortalecer la Cultura
Organizacional con el fin de sensibilizar y
generar empatia en todas las areas de BBVA

Colombia, nacié Be One, en donde las



personas de Direccién General trabajaron en
las oficinas, fortaleciendo su capacidad de
entender al otroy apoyarlo en la busqueda
de una atencién impecable. Se identificaron
las areas centrales que son de mayor
importancia para su trabajo y también una
primera oficina que fuera de alto impacto
reputacional para dar inicio. En esta
trabajaron como Asesores Digitales, los
gerentes de las dos areas de mayor
importancia paralaredy al final se
generaron acciones tanto estratégicas como
tacticas que han sido apoyadas por la

disciplina de experiencia.

Contamos con el apoyo del Comité de
Direccion de Colombia para nuestra segunda
etapa, trabajando durante el tltimo trimestre
de 2019 en la red desempefiando las
funciones de oficina e impactando 930
personas, que tuvieron contacto con ellos y
pudieron ser escuchadas, obteniendo
acciones estratégicas y tacticas de las que
priorizamos 7 que nos permitiran en 2020
transformar la experiencia del cliente. (i)
Garantizar la disponibilidad de canales, (ii)
Reduccién de vulnerabilidades en

transacciones en oficinas, (iii) Apoyo a

requerimientos de lared, (iv) Evolucion del

relacionamiento, (v) Infraestructura fisica
acorde con las necesidades del cliente, (vi)
Potencializacion del capital humano, y (vii)

Optimizacion de tiempos.

Durante 2020 trabajaran como “Aprendices”
enlared, todos los directores, involucrando
asfde forma completa a los directivos de la
organizaciony en el segundo semestre de
2020, vendran aprendices de la red a vivir
una experiencia de trabajo en las areas
centrales, adicionalmente nuestro Comité de
Direccion, realizara este ejercicio de forma

anual.

Recibimos permanentemente el feedback de
nuestros clientes a través de las mediciones
de NPS para los segmentos de Retail, SME"s
y Enterprises. Basados en lo anterior hemos
mejorado la experiencia de nuestros clientes
de SME s reforzando en forma positiva las
palancas de solucion, atenciony trato,
mediante una atencién personalizada a
través de ejecutivos y un seguimiento
continuo a netcash. En retail respecto alos
tres Bancos con mayor IReNe a cierre de
2018, solamente BBVA presenta

crecimiento.
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. Hemos cumplido con el Sistema de Atencidn
al Consumidor Financiero, SAC, el cual es
exigido por el ente regulador a todas las
entidades financieras y que tiene por objeto
que, (i) se consolide al interior de cada
entidad una cultura de atencion, respetoy
servicio a los consumidores financieros; (ii)
se adopten sistemas para suministrarles
informacion adecuada; (iii) se fortalezcan los
procedimientos para la atencién de sus
qguejas, peticionesy reclamos; y (iv) se
propicie la proteccién de los derechos del
consumidor financiero, asi como la
educacion financiera de éstos. El Comité de
Direccion del Banco ha estado involucrado
enla consecucion de los objetivos y se

encuentra informado de |as cifras servicio.

. Buscando consistencia en la atencion a

nuestros clientes, formulamos el Modelo de

Relacion con el Cliente

Franquicia que capitaliza nuestra
sistematica, protocolos y coreografias ya
existentes con el fin de lograr una mayor
dedicacién de nuestrared a la asesoria
integral a nuestros clientes. Este modelo
entrara en produccion en el segundo

trimestre de 2020.

Con el feedback de nuestros clientes se
entregd a finales de 2018 el Customer
Journey Map de Nomina que permitio alas
diferentes dreas de Client Solutions usar
esta herramienta durante el 2019 para:
definir e implementar el onboarding del
producto (identificado como punto de
dolor), con la puesta en marcha de este
proyecto nos permitira crear una conexion
emocional entregando informacion o
servicios segun las expectativas de nuestros

clientes en el momento de verdad adecuado.



Comunicacién Transparente,
Claray Responsable (TCR) F&

En Colombia, la comunicacion TCR (Transparente, Clara y Responsable), centra sus objetivos en ayudar al
cliente a tomar decisiones informadas, mejorar la relaciéon del cliente con el Banco, cuida sus intereses y hace de
BBVA el Banco mas transparente y claro en los mercados en los que opera. Con todo ello logramos aumentar la

atraccion de nuevos clientes y la recomendacién de los que ya lo son.

En 2019, se continud en laimplantacién los principios TCR en las nuevas soluciones digitales, contratos y en todo
el material realizado para el cambio de la marca, con la participacion global y local que contribuyd a una

implementacién correcta en tiempos y contenidos.

Se continuda trabajando en incorporar los principios TCR en los contenidos clave para los clientes, con |a
realizacion de trabajos de mantenimiento de los materiales TCR (fichas entregables a clientes, contratos y
respuestas de cartas de reclamaciones) y el objetivo de continuar con las actualizaciones poniendo foco en

mejorar la experiencia de cliente.

Difundimos los principios TCR en todo el banco, a través de formacion con la Universidad de los Andes a las areas
de: Juridica, Solution, UX, Business Execution, Marketing &amp, Ventas Digitales, Calidad y Seguros. Asi como
también se incluyod en los cursos obligatorios de ecampus la formacion TCR curso online que ayuda a aplicar los

principios en el dia a dia.

La coordinacion del proyecto TCR se realiza en conjunto con los equipos de Marketing &amp; Ventas digitales,
Calidad y UXcomo owners locales y que permiten se implementen los principios en las diferentes areas que

tienen entregables a clientes y de esta forma contribuir a la transformacion positiva en la experiencia del cliente.
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Sistema de Atencion

al Consumidor

Continuando con la implementacion del circuito de atencién de Clientes con discapacidad se contratd el

servicio de guia intérprete para la poblacion sordo ciega a partir del mes de mayo.

Nuestro balance del afio 2019 respecto a las entidades de control es positivo, debido a que todos los
requerimientos por parte de la Superintendencia Financiera de Colombia, correspondieron a impactos del

sector financiero y fueron respondidos en forma oportuna.

Respecto a nuestra relacién con la Defensoria del Consumidor Financiero, se siguié garantizando su objetividad
e independencia. Durante el 2019 se celebraron reuniones mensuales de seguimiento, permitiendo generar

acciones para la reduccion de quejas y oportunidad en las respuestas.

Con el fin de aumentar el porcentaje de ejecucion de los cursos legales, la vicepresidencia de Talento y Cultura

condiciond el pago de la incentivacion variable a la culminacion de estos cursos.

Se desarrolld del curso SAC “desafio legal” para el periodo 2019 - 2020 y lanzamiento del nuevo curso unico

SAC obligatorio para las nuevas contrataciones del grupo en Colombia.

Se cred el equipo front de red con el objetivo de ser el Unico canal de comunicacién de la red con direccion

general y como herramienta se consolidd Preglntale a DG vy el portal de negocio Bancario.

Gestion de Quejas y Reclamaciones

Se continua trabajando en la identificacién de la causa raiz y disefiando circuitos que nos permitan mejorar el

proceso, haciéndolo mas eficiente y oportuno.

Teniendo en cuenta lo anterior se continua con el proyecto torre de control que ahora es llamado circuito de

incidentes de impacto al cliente, en la cual intervienen las dreas de Quejas y Reclamos, Strategy & Controly
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Clients & Core Solutions - Grupo Estabilizacion Diaria (GED) con quienes se realiza seguimiento semanal para

asegurar su gestion de forma oportuna y se realicen los ajustes que correspondan para normalizar el producto o
servicio evitando las quejas que se puedan generar. Para éste proceso se esta realizando un piloto con una nueva
herramienta “Service DesK” que permita llevar la trazabilidad de los casos pero por el momento sélo se estan

radicando aquellos eventos que correspondan a préstamos y las incidencias en la Net.

Se asiste al comité mensual de calidad de ingenieria en donde se exponen las diferentes incidencias de impacto

al cliente para que se evallen por los diferentes grupos de trabajo y lograr el ajuste que corresponda.

Evaluando los principales causas en las quejas por la tipologia de revision reliquidacion se evidencian procesos
de ajustes operativos o solicitudes que al no tener un circuito definido ni respuesta oportuna de las areas a cargo,
terminan en quejas. De acuerdo a lo anterior, se lanzé para julio el proyecto “nuevo modelo de atencion 2.0”

Objetivos:

Implementar modelos de gestion en areas centrales, identificando oportunidades de mejora y causas de

insatisfacciones, para optimizar larelacion y atencion con el Cliente, la red de oficinas y DG.

Optimizar nuestro modelo de atencion estableciendo circuitos que nos permitan ofrecer una atencién oportuna,
sencilla al cliente y acompafiada de una capacitacion permanente y en linea a la red de oficinas con ANS

(Minutos —Horas - Dias).
Adaptacion de las areas centrales a las necesidades de los clientes y oficinas.

Mitigacion, disminucion de quejas radicadas al Banco y, por consiguiente, reduccién costos.

Pilares:
Atencion de tipologias especificas a través de Preguntale a DG.

«  Atencidn especialistas Areas Centrales — Call Center.
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. Capacitacién—Formacion.

. Actualizacion del modelo de penalizacion.

Se han generado excelentes resultados tanto en la mitigacion de quejas y reclamos como en centralizacién en
una sola herramienta “preguntale a DG" para el apoyo a las oficinas que permite controlar la calidad y tiempos de
respuesta con excelentes calificaciones por parte de lared y con el cual se han atendido de 3.900 consultas lo

cual corresponde a 3.900 quejas menos.

Especialidades implementadas

Especialidad - Consultay Asesoria PQ&R

Especialidad - Ley de insolvencia

Especialidad - Libranzas

Especialidad —Recuperaciones

Especialidad — Ajustes de Pago

Especialidad — persecucion de terceros

Numero de reclamaciones en relacion con el respeto a la privacidad

y la fuga de datos personales

Ley de proteccion de datos
personales

5 7 8 7 20 34 | 20 | 26 | 45 21 4 6 203

De los 203 reclamos recibidos por temas de proteccién de datos personales, dos se presentaron directamente

ante la Superintendencia Financiera en los meses de junio y agosto de 2019.
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Se presentd incremento en el periodo de mayo a octubre, en el cual se identificaron varias quejas por seguros

supuestamente no contratados, creacion de productos de forma virtual no reconocidos y en las cuales el cliente

manifestaba inconformidad con el manejo de los datos.

Se cred el protocolo de proteccion de datos en conjunto con las dreas de juridica marketing, operaciones, call

center, seguridad y control interno que permitira cumplir los siguientes objetivos:

Eliminar de forma inmediata de la base de datos de publicidad, los datos de contacto del consumidor para
garantizar que en el futuro no recibira mas mensajes de publicidad y/o promociones de productos y /o servicios

del Banco o sus aliados.

Garantizar técnica y operativamente que en el futuro ese cliente no recibird mensajes de publicidad.

Dentro del protocolo se establece la responsabilidad de cada drea dentro del proceso definido.

Tiempo de resolucion de los reclamos

Promedio

Total

Dias 2.3 3.1 34 35 37 3.8 4.5 56 58 52 55 59 4.4

*Para este calculo solo se tienen en cuenta Reclamos, solicitudes no.

Elincremento en el tiempo promedio de resolucién se debe al impacto que se ha presentado en este afio con el
volumen de quejas por fraude, estas quejas demandan mayor tiempo de gestion por su complejidad. Adicional,
las quejas por los procesos de normalizacidon de cartera. No obstante, a partir de laimplementaciéon de la
especialidad de recuperaciones creada con el nuevo modelo de atencién 2.0 a partir de julio hemos podido

disminuir la afectacion.
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Porcentaje de reclamos resueltos a tiempo

m Reclamos Radicados SPC Reclamos Gestionados SPC* Participacion SPC*

7.950 7902 99,40%
Feb 8.221 8.116 98,70%
Mar 9.088 8.963 98,60%
Abr 8.250 8.124 98,50%
May 10.234 9.920 96,90%
Jun 8175 7.902 96,70%
Jul 9.218 8.979 9740%
Ago 7441 7.299 98,10%
Sep 8.516 8.310 97.60%
Oct 9.874 9.531 96,50%
Nov 8.674 8.104 93,40%
Dic 11.159 10.522 94,30%

106.800 103.672 97,10%

*Solucién al Primer Contacto

Oportunidades PQR’s

99,4%

98,7% 98,6% 98,5%

0,
07,4% o 97,6%

96,90/0 96,70/0 96,50/0

94,3%

93,4%

Ene-19 Feb-19  Mar-19 Abr-19 May-19  Jun-19 Jul-19 Ago-19  Sep-19 Oct-19 Nov-19 Dic-19

Para los meses de octubre y noviembre se reduce el porcentaje de las quejas atendidas en tiempo, el cual se
debid al represamiento generado por el alto volumen en quejas por fraude y que con las diferentes acciones

desarrolladas por el area encargada se ha venido normalizando.
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Porcentaje de quejas y reclamos con Solucién al Primer Contacto (SPC)

Participacion SPC

64,0%

52,0%

48,8%
46,0% 439%

415%

0,
432% 36,7%

39,8% 38,4%
35,3%

29,

Ene-19 Feb-19 Mar-19 Abr-19 May-19  Jun-19 Jul-19 Ago-19  Sep-19 Oct-19  Nov-19 Dic-19

Meses Reclamos Radicados SPC Reclamos Gestionados SPC* Participacion SPC*
Ene 7822 3.600 46,00%
Feb 8313 3.309 39.80%
Mar 7.862 3.837 48,80%
Abr 8.995 3.176 35,30%
May 7.326 4.692 64,00%
Jun 8.241 3.563 43,20%
Jul 7.340 3.815 52,00%
Ago 9.425 2.742 29,10%
Sep 7678 2.814 36,70%
Oct 8402 3.224 38,40%
Nov ©.497 2.853 43,90%
Dic 7.254 3.014 41,50%

42,70%

*Solucién al Primer Contacto
Enlos casos atendidos en primer contacto, seguimos trabajando en la migracion para atencién en el primer
nivel. No obstante, las tipologias recibidas y de mayor crecimiento son temas de complejidad y que deben ser

analizadas por especialistas en las areas de fraude y recuperacion de cartera.

Continuando con la estrategia de desbordamiento de los clientes a canales digitales se observan excelentes

resultados, los cuales detallamos a continuacion.
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Cuadro de mando transaccional corte noviembre 2019

Resumen de canales

Deseados
% Participacion T x Acum Variacién % Participacion
| 19,69% 8313 pb 26%
POS
¢ 10,25% 3,309 pb 577%
NET CASH
D 811% 8313 pb 78,31%
BBVA Movil
m 1,91% 3,309 pb 35,30%
NET

Total canales
deseados

40,54%

No deseados

% Participacion T x Acum Variacién % Participacion TAM Acum
= 24,9% -237 pb 6.21%
ATM Propio
g 6,72% -108 pb -3,05%
Oficina
g 2,.09% . 13 ob 11,46%
ATM Ajeno
. 041% . -5 pb 145%
Centros de serv.

Total canales no 34,17% -363 pb 4,49%
deseados

Otros
% Participacion T x Acum Variacién % Participacion TAM Acum
25,27% 60 pb 18,58%
0,02% -1 pb -39,95%
Banca telefénica

Total otros

25,29% 59 pb 18,51%
canales

|
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Resumen principales transacciones

Deseadas

% Participacion T x Acum

Variacién % Participacion

TAM Acum

Transferencias 33,79% ‘ 107 pb 20,72%
Compras en POS 19,64% ‘ 128 pb 26,18%
Recaudos movil + Net 4,31% ‘ 12 pb 58,8%
Pago cuota de TC Movil + Net 1,26% ‘ 7 pb 22,90%
Pago cuota Préstamo Movil + Net 0.28% ‘ 4 pb 32,90%

No Deseadas

Variacién % Participacion

% Participacion T x Acum

Disposicién de efectivo 25,66% -260 pb 5,93%

Recaudos oficinas 1,934% -31 pb -3,55%

Pago de cuota TC oficinas 0,78% -20 pb 11,31%
Pago de cuota préstamo Oficinas 0,71% -14 pb

Transacciones por canal estanco noviembre de 2019
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Omnicanalidad

Enel 2019 BBVA ha trabajado en impulsar la transformacién transaccional de los clientes, optimizando cada vez
mas la mezcla de distribucidn entre los canales de uso reduciendo de esta forma los costos de servicio,

haciéndolos mas eficientes y convenientes.

Este afio sigue disminuyendo la transaccionalidad de los clientes en la red de oficinas gracias a la
implementacion de nuevas funcionalidades en BBVA Movily BBVA Nety a laampliacion de lared de

corresponsales bancarios como canal alterno a la oficina para aquellas transacciones en efectivo.

En este sentido, hemos mejorado la usabilidad de BBVA Net y en BBVA Mdvil se ha implementado entre otras, |a
ampliacion a méas de 2.000 convenios para pago digital y la constitucion del fondo de inversion 100% digital. En
el mundo de corresponsales bancarios incorporamos las tiendas ARA como aliado en corresponsalia bancaria
en donde nuestros clientes pueden realizar retiros de efectivo con mas de 500 puntos a nivel nacional donde al

cierre de noviembre contamos con mas de 40.000 transacciones.

Asimismo, pensado en la facilidad y seguridad de nuestros clientes, nos hemos enfocado en hacer que los
canales digitales sean una herramienta para que las personas no tengan necesidad de retirar efectivo y puedan
realizar sus operaciones de forma facil y sin costo. Es por ello que a partir del tercer trimestre de 2019 los clientes
BBVA pueden hacer transferencias bancarias a otros bancos a cero costo. Esta iniciativa nos ha permitido
aumentar dichas operaciones de 7.700 a 10.600 promedio mensual, correspondiente a un incremento del 37%.
Enlamismalinea, también incentivamos el uso de la tarjetas débito y crédito para el pago en comercios
otorgando puntos por las compras que luego el cliente puede usar para pagar con sus puntos en vez de usar su
efectivo, logrando que la participacién de este canal en la transaccionalidad total pasara de un 18.3% en

noviembre de 2018 aun 19,7% en el mismo periodo del 2019.

En complemento a ello, la educacion a los clientes en el uso de los canales digitales vy fisicos como ATM y
corresponsales bancarios ha tomado mayor relevancia a través de la Tropa Azul, en la que los asesores digitales

se unen para formar tanto a clientes como a los demas empleados de la red de oficinas en el uso de los canales
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mas pertinentes para hacer las transacciones monetarias segun el tipo de cliente, generando confianzay

aceptacion de los puntos de contacto que el banco tiene dispuestos para estar cada vez mas cerca. Con esta
iniciativa se ha logrado que mas del 35% de los clientes intervenidos por la Tropa Azul hayan permanecido

transando en canales alternos diferentes a las oficinas.

Las transacciones que han tenido un mayor impacto en la migracion transaccional de la oficina a otros canales
ha sido el pago de tarjetas de crédito y el pago de préstamos, pasando de una participacion del 23,67% en

noviembre de 2019 al 22,26% en el mismo mes del 2019.

Conlaimplementacion de las acciones anteriormente expuestas, BBVA logré una caida en la participacion de las
oficinas en el total de la transaccionalidad en mas de 100 pbs pasando de un 8,1% en noviembre de 2018 aun
6,7% al mismo mes del 2019 asi como las transacciones en BBVA mavil y BBVA Net superan el porcentaje de
participacion alas realizadas en las oficinas llegando a un 10% entre BBVA Net y Mévil comparado con el 6,7% de

las oficinas.

Porcentaje de participacion de las operaciones en cada canal

H2H 24,7% 25,8%
ATM Propio 25,1% 24,8%
POS 18,3% 19,7%
Net Cash 11,5% 10,2%
Banca Movil 5,3% 8.1%
Oficinas 8.1% 6.5%
ATM Ajeno 2,2% 2.1%
Net 11,5% 11,9%
Red No Bancaria 1,2% 1,0%
Banca Telefénica 0,03% 0,01%
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Distribucion de BBVA Colombia por departamentos

Departamento Corresponsales bancarios Oficinas
Amazonas 4 4 1
Antioquia 129 906 52
Arauca 8 19 3
San Andrés 3 8 1
Atlantico 70 367 23
Bogota 377 1874 120
Bolivar 48 171 12
Boyaca 25 243 8
Caldas 29 137 8
Caqueta 8 17 3
Casanare 22 78 6
Cauca 16 64 5
Cesar 29 80 10
Choco 5 25 2
Cdérdoba 30 121 10
Cundinamarca 70 476 17
Guainia - 1
Guaviare 2 3 1
Huila 27 128 7
La Guajira 26 38 7
Magdalena 29 1 7/
Meta 32 195 9
Narifio 17 101 6
Norte de Santander 32 167 7
Putumayo 13 13 4
Quindio 13 91 5
Risaralda 32 107 9
Santander 90 320 25
Sucre 17 77 3
Tolima 37 214 8
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Departamento ATM Corresponsales bancarios Oficinas

Vaupés 1
Valle del Cauca 126 705 44
Vichada 4 5 1

Total general 1.370
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Gestion de riesgos operativos
y proteccion del Cliente

El area de Corporate Security se encarga de proteger
los activos estratégicos de la organizaciény de
identificar y mitigar los riesgos de seguridad que

puedan impactar la operacién del BBVA Colombia.

Redisefio de la estructuray
la organizacion

Durante el afio 2019 se fusionaron las areas de
seguridad digital, seguridad fisica y gestion/
prevencion del fraude dentro de la Direccidn de
Corporate Security. El redisefio incluyd la creacion
de nuevas disciplinas y un ajuste en el proceso de las
operaciones de seguridad. El principal objetivo de
este cambio es aumentar la capacidad de deteccion,
reacciony resiliencia del Banco ante eventuales
riesgos de seguridad, tanto en el mundo fisico como

en el digital asegurando los procesos E2E.
Corporate Security tiene cuatro ejes estratégicos:
+  Cybersecurity

. Business Process Security + Fraud

Relacién con el Cliente

. Data Security + People Information Security
«  Physical Security

A continuacion presentamos los principales avances

en cada uno de ellos:

Cybersecurity
Politicas, procedimiento y estandares.

. Se elabord una nueva politica teniendo en
cuenta las mejores practicas de seguridad
para la gestion de usuarios genéricos y
nominales con permisos especiales en los

sistemas del Banco

. Se generd un estandar de logs que permitird
que tanto I&C como Delivery y en general todas
las dreas que desarrollen nuevos proyectos,
conozcan el tratamiento que se debe dar alos
logs y los minimos requisitos a cumplir que
permitarealizar latraza de las actividades
realizadas en aplicaciones, servidores y

herramientas que el Banco adquiera.



Despliegue de agentes.

Se desplegaron agentes de monitoreo y seguridad
de lainfraestructura de BBVA Colombia, que cubrié
servidores Windows — Linux y Workstations. Estos
agentes de monitoreo son FireEye, Crowdstrike, F-
Response, DLP, CyberArk, Antivirus y QRADAR. A

continuacion algunos resultados:

. Se mejora el proceso de afinamientoy

depuracién de la herramienta FireEye.

. DLP. pasd de no tener un modelo de blogueo
activoen 2018, a tener un modelo de 12
politicas de bloqueo de fuga de informacion

sensible, entre las que se encuentra el

blogueo de USBy dispositivos plug and play,

salida de correo con informacién sensible,
impresion de informacion sensible y subir

informacion sensible a repositorios web.

+  Serealizaron bloqueos a nivel de navegacion
controlando el acceso a los usuarios a
plataformas de transferencia de informacion
y comunicaciones como son las redes

sociales, Whatsapp y Facebook.

. Para generar un control de accesos y tener
una claridad sobre lo que se hace sobre la

infraestructura del banco, se trabajé en el

enrolamiento con la herramienta CyberArk

gue permite controlar la sesion mediante
una zona de salto y no permite la
administracion directa de los servidores

Windows, Unix y Linux.

Se implementa también la aplicacion
QRadar de la plataforma SIEM, integrando
los servidores AlX, Windows, LINUX, Solaris,
CISCO, Blue Coat, IDM y otras con el finde
monitorear, generar alertamientos y tomar
acciones respecto al uso de usuarios como
“root”, "admin” u otros con permisos

especiales.
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Enlasiguiente tabla se puede evidenciar con mayor detalle este despliegue:

Despliegue de agentes

Instalado y Reportando Porcentaje de Cubrimiento

Servidores Linux

. [0)
Crowdstrike 350 314 89%
Servidores Windows 269 64.98%
414
F-Response
Servidores LINUX-Unix
[0)
- 254 43.2%
Workstations
0,
DLP 6621 5004 75.58%
Servidores Windows 333 80.43%
414
CyberArk Servidores Linux 349 70.76%
352
Servidores Unix 167 99.15%

236

Business process security + fraud

Durante el afio 2019, se continué fortaleciendo el modelo para la administracion integral del fraude. Se continud
con la implementacion de iniciativas que buscan la proteccién de los diferentes canales transaccionales del

Banco, la proteccion de infraestructura tecnolégica interna y prevencion de fuga de informacion.

Se iniciaron proyectos de fortalecimiento en autenticacién de la Banca Movil y el enriquecimiento dela
informacion en su plataforma de monitoreo transaccional asi como el robustecimiento de la comunicacion con

los clientes a través de campafias de concienciacion email y push.

Adicionalmente, se realizaron bloqueos por politicas de DLP en un total de 43966 por cada una de las politicas

entre el mes de diciembre y se continua con ello en 2020.
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La siguiente tabla muestra un mayor detalle:

DLP-Bloqueo

BBVA-COL-Adjuntos con contrasefia y correo cifrado 5,836
BBVA-COL-Cuenta Bancaria COL 18
BBVA-GP-COL-Cuenta Bancaria 1 152

BBVA-GP-COL-Codigos SWIFT 4
BBVA-GP-COL-DNI Genérico 1
BBVA-GP-COL-Tarjetas de Crédito 175

Total 355.836

DLP - Monitoreo

‘ BBVA-COL-Moviles ‘ 416 ‘
‘ BBVA-GP-COL-Numero Identificacion COL ‘ 4.935 ‘
Sub-Total 9.095

Gestion de Riesgos

364.931

regla No. Eventos

BLQ_IMP_Correo Electrénico 4520
BLQ_IMP_Swift 93
BLQ_IMP_Tarjetas de Crédito 303
BLQ_PorPap_Correo Electrénico 7351
BLQ_PorPap_Swift 48
BLQ_PorPap_Tarjetas de Crédito 986
BLQ_PRT_NUB_Correo Electrénico 237
BLO_PRT_NUB_SWIFT 237

Relacién con el Cliente
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regla ‘ No. Eventos
BLQ_PRT_NUB_Tarjetas de Crédito 35
BLQ_Web_Correo Electrénico 28.198
BLQ_Web_Swift 131
BLQ_Web_Tarjetas de Crédito 1827

Total

43.966

Data security + people information security

En esta disciplina se enfocaron los esfuerzos en el mejoramiento de practicas en el uso y proteccion de

informacion (anonimizacion, tokenizacion, depuracion, limitacion de informacidn en claro para pruebas en

ambientes previos) y actividades de concienciacion con empleados y familiares de empleados. En las siguientes

tablas se puede evidenciar un mayor detalle de las acciones realizadas:

Data security

Logro

Proyecto Gobierno de Externos

Restore informacion Productiva en
ambientes previos

Concepto a nivel de Seguridad del
Dato para nuevos proyectos e
iniciativas
Proyecto Non-card Electronic
Payments

Plan Implantacién modelo de
Seguridad en Datio

Generacion comité bimensual Data
Security and Protection
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Detalle
Identificacion de Transacciones sensibles en perfiles usuarios externos
39 Perfiles para usuarios externos - Validacion transacciones
53 Perfiles compartidos usuarios Banco y Externos
45 Perfiles con facultades con importes considerables

14 aplicaciones detectadas. Se implanta controles asegurando la informacién
sensible.

35 Proyectos conceptuados

Avance 53% Proyecto Non Card Electronic

Identificacion de casos de Level 3 (Restricted level) por los dominios.

Aprobacioén del catalogo global y validacion del modelo de niveles de
clasificacion.

Concepto en ARA para nuevos proyectos e iniciativas a nivel de seguridad del
dato



Logro

Levantamiento y analisis de
informacién de procesos que contenga
Datos de Empleados, Clientes y
Tarjetas

Participacién en el Coordination
Working Group (DOM)

People information Security

Logro

Generacidn campafias concienciacion
empleados

Participacion en el evento Life 360
Family

Generacion de comunicados
mensuales a empleados

Celebracion dia de la Seguridad
Colombia

Talleres Ninja

Generacién comité bimensual Data
Security and Protection

Levantamiento y analisis de
informacién de procesos que contenga
Datos de Empleados, Clientes y
Tarjetas

Participacion en el Coordination
Working Group (DOM)

Detalle
Shadow IT (Levantamiento informacion Arquitectura, Analisis I&DS)

ARIS (Levantamiento y andlisis 1&DS)

Ciberseguridad (Levantamiento Ciberseguridad , Analisis 1&DS)

Concepto nuevos proyectos e iniciativas relacionadas con Datio

Detalle

Mensualmente se realizé la publicacién de 2 noticias en la comunidad de
Ingenierfay CS&ER Team

Instalacion Stand de la policia, charlas y sketch asociados a consejos de

seguridad y proteccién de datos

Buzdn aldia@bbva.com temas relacionados con Seguridad de la informacion

Coordinacion evento

"Proteje tus Datos"

"Toma Datos Forenses"

"Como Protegerte de la Ingenierfa Social"
"Cryptdyou"

Aprobacion del catalogo global y validacion del modelo de niveles de
clasificacion.

Concepto en ARA para nuevos proyectos e iniciativas a nivel de seguridad del
dato

Shadow IT (Levantamiento informacién Arquitectura, Analisis 1&DS)

ARIS (Levantamiento y anélisis 1&DS)

Ciberseguridad (Levantamiento Ciberseguridad , Analisis 1&DS)

Concepto nuevos proyectos e iniciativas relacionadas con Datio

Relacién con el Cliente | 163



INFORME INDIVIDUAL - COLOMBIA 2019

Physical Security

Durante el 2019 se fortalecio el proceso de identificacion y mitigacion de riesgos de seguridad fisica con el disefio
de una metodologia de assessment de riesgos para In Houses, ATM, red de oficinas y proveedores. Asimismo, se
ha mejorado la cantidad y calidad de la informacién disponible para tomar mejores decisiones, tal como la
analitica sobre incidentes de seguridad en ATM y una optimizacion de las operaciones de seguridad fisica en los

puntos de mayor nivel de riesgo.

Medidas de este tipo han permitido mejorar incrementar y optimizar las actividades de seguridad preventiva en
cajeros automaticos por ciudad que registran mayor cantidad de vandalismos, monitorizacion de ATM y de

InHouses, reaccién a vandalizacion en ATM, entre otras.

Ademas, se logré una reduccion de 13% en la cantidad de atracos (taquillazos) y 14% en el nimero de fleteos.

Cantidad Cantidad Cantidad Valor %

Modalidad

Atraco 15 $153 13 $167.30 (13)% 9%
Fleteo 7 $132 6 $62 (14)% (53)%

Fortaleciendo nuestro plan de seguridad, se formaron 476 funcionarios entre auxiliares integrales de servicios
nuevos, ademas de cursos virtuales en modalidades delictivas, cédulas, seguridad cheques y seguridad id

huellas.

Mercado y Posicion competitiva

BBVA ha mantenido la cuarta posicion en inversion crediticia, con una cuota de mercado de 10,26% a octubre de

2019, la cual presentd una variacion de -1 pb con respecto al mismo periodo de 2018.

La cartera de Particulares registré una cuota de 14,30% a octubre de 2019, donde BBVA presentd una
disminucion de -35 pb con respecto al mismo periodo de 2018 y mantiene la tercera posicion. Con respecto a la
cuota de cartera de Empresas se situd en 7,01% para el mes de octubre de 2018, sin presentar variacion con

respecto al mismo periodo de 2018 y se ubicé en la guinta posiciéon del mercado.
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En Recursos de Clientes, BBVA se situd para el mes de octubre en la cuarta posicion con una cuota de mercado

del 11,37%, la cual presentd una variacion de -50 pb con respecto al mismo mes del afio anterior. Los recursos a
lavista disminuyeron -221 pb en octubre comparado con el mismo periodo de 2018 y se ubicé en latercera
posiciéon con una cuota de 11,13%. Ahorros registré un aumento de +47 pb y se posicion¢ en el tercer lugar con
cuota de 11,07%. Por su parte, la cuota de CDT's registré una disminucion de -83 pb con respecto a octubre de

2018. Con esta variacion presentd una cuota de 12,38% y se situé en tercer lugar.
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El equipo

Siendo el propodsito de BBVA poner al alcance de todos las oportunidades de esta nueva era, en 2019 se trabajo
desde Talento & Cultura en tres capitulos nuevos fundamento de la estrategia del dreay que permiten a los
equipos y profesionales hacer frente a los desafios de esta nueva era, traduciendo oportunidades en realidades y

de esta forma como area aportar valor para cumplir con la mision estratégica de la Organizacion:

1. Asegurar que los modelos y procesos de Talento y Cultura estén basados en datos para tomar las
mejores decisiones, basados en informacion clara, objetiva, transparente y sencilla que permitan

disefiar y generar las mejoras estrategias orientadas al desarrollo de las personas.

2. Desarrollar los lideres que BBVA necesita para hoy y para el futuro, vinculando el propésito y los valores

de BBVA, donde cada uno toma la responsabilidad de llevar en el dia a dia el liderazgo.

3. Convertir a Talento y Cultura en un area estratégica, con un papel protagonico en la transformacion del
negocio, creando nuevas capacidades y contribuyendo a los resultados, adoptando el rol de liderazgo,
identificando el rol analitico del area, convirtiéndolo en inteligencia e iniciando la transformacion del
modelo del area en un modelo de datos Data Driven, esto, con el fin de convertirse en partners de las

areas alas que se da servicio.

Enlaejecucion de dichos capitulos se continud con laimplantacion de la Transformacion Organizativa y el
Modelo de Desarrollo Profesional, palancas fundamentales del proceso de transformacién e innovaciéon de

BBVA, integrando los siguientes focos de gestién durante 2019:

Movilidad Interna y seleccién externa Nuevas Formas de Trabajo

Mapa de Talento Open Space

Formacion Cultura & Desarrollo Modelo de Roles
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Modelo de desarrollo profesional

Pensando en gue todos los empleados puedan aprovechar las oportunidades gue se presentan en esta nueva

era, siendo iEl empleado el protagonista de su desarrollo!, el modelo se estructurd en tres grandes pilares:

1. Condcete: Consiste en identificar las fortalezas y puntos de mejora de los empleados, utilizando como
fuente las herramientas de valoracion aplicadas a lo largo del afio como lo son: people assessment,
proceso en el que lideres, pares y equipos a cargo valoran las diferentes skills y la evaluacion del

performance individual, que mide la alineacién con los valores y nivel de cumplimiento de los objetivos.
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Los resultados se comparan con las skills requeridas para el rol, de tal forma que los empleados

identifican oportunidades de desarrollo para el crecimiento profesional dentro de la organizacion.

2. Mejora: Etapaenlacual con los insumos entregados en el Condcete, el empleado crea su plan de
crecimiento utilizando instrumentos como Campus BBVA, plataforma virtual de formacién, en la cual

encuentra a disposicion mas de 7000 recursos formativos en diferentes areas del conocimiento.

3. Explora: Conelfin de facilitar el proceso de desarrollo profesional se integraron una serie de
herramientas de busqueda y conocimiento de posibles roles de interés o adecuados al perfil del

empleado.

Del mismo modo se ha desarrollado un algoritmo basado en data que permite contar con un Mapa de Talento,
integrando las valoraciones de las Skills Intrinsecas y el desempefio sostenido de los empleados. Para 2020, con

base en el mapa del talento, se definirdn sus diferentes usos con foco en:
+ Laformacion delos empleados
« Criterios para movilidad local o internacional
+ Elementos base para la gestion y compensacion

Movilidad Interna y selecciéon externa

Bajo el modelo de desarrollo profesional donde el protagonista es el empleado, hoy BBVA cuenta con nuevos
caminos para identificar multiples roles que pueden ser interesantes a la hora de explorar posibilidades al
interior del Banco, siendo el objetivo fundamental tener al mejor talento, maximizando la aportacion de valor e
incrementando el compromiso del empleado y al mismo tiempo creciendo profesionalmente con aprendizaje

continuo.

Desde laimplementacién de Mobility, herramienta de movilidad interna disponible para todos los empleados, y
gue con base en las politicas de movilidad busca la transparencia, flexibilidad, confianza y efectividad de todos

los procesos de cobertura de vacantes, BBVA tiene como objetivo priorizar el talento interno sobre el externo, es
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por ello gue Talento y Cultura analiza si existen candidatos internos con los conocimientos y habilidades

requeridas. Sies asi, el candidato interno siempre tendra prioridad frente al externo. Es asicomo en 2019 el 78%
de la cobertura de vacantes via mobility priorizo el talento interno, de igual forma en todos los procesos de

cobertura via Mobility se presentd al menos una terna de candidatos al lider de la vacante.
Algunas cifras del proceso de cobertura de vacantes en 2019:
474 procesos a través de Mobility

. 412 procesos externos, de los cuales para New Capabilities se incorporaron 66 recursos para el
desarrollo de nuevas tecnologias, Arquitectos y Desarrolladores de Software, asi como incorporacién de

perfiles expertos en disefio de User Experience.

Crear nuevas oportunidades por medio del desarrollo de capacidades que le permita a BBVA contar con el mejor
equipo, es el objetivo del modelo de desarrollo profesional, para ello durante el 2019 enfoco su estrategia en ejes
dinamizadores de esta premisa, integrando planes de accién para lograr que cada empleado sea el protagonista

de su desarrollo profesional.
La estrategia de formacidén conté con tres ejes, cada uno de ellos apalancado en nuestros valores:

1. Mejora de la experiencia de los empleados, por esa razon todos los recursos formativos implementados
durante 2019 fueron disefiados desde la perspectiva del usuario, utilizando metodologias de disefio

(User Experience)

2. Trabajo enequipo, el desarrollo de los contenidos se realizé en conjunto con las dreas expertas en el

conocimiento identificado en el proceso de disefio.

3. Priorizarlas actividades, basados en el impacto y la generacién de valor bajo la premisa de Pensar en

Grande.

Bajo estos lineamientos se logro:
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. El desarrollo y estabilizacion de escuelas de nuevas capacidades (datos, procesos, nuevas tecnologiasy

experiencia de usuario)

. Por otra parte se implementd el programa “"El Camino de las Oportunidades” el cual proporciona las
herramientas que permiten a los roles clave relacionarse de forma adecuada con el cliente, Gerentes,

Subgerentes de Oficina y Ejecutivos y Gestores.

. Del mismo modo, se dio inicio al proceso de Coaching para Gerentes Territoriales y Directores de Zona, para

apalancar el nuevo modelo de relacionamiento de la banca.

. Se estabilizé B-Token como vehiculo de la democratizacion y dinamizacién de la formacién por medio de
laincentivacion del Marketplace que otorga B-Tokens al desarrollar recursos de formacion y compartir

conocimiento o lainversion de B-Tokens en actividades de formacién especializadas.

La ejecucion de estos lineamientos se materializé en objetos de aprendizaje de menor duracion, mejor
calificados por los participantes y con un contenido ajustado a la realidad de la plantilla seglin su

responsabilidad; generando incrementos en el promedio del nimero de recursos desarrollados por persona.
Transformacion organizativa

Durante 2019, BBVA Colombia culmind la implementacién del 100% de las estructuras organizativas de todas
las dreas centrales en el modelo Agile, buscando escalar y permear la cultura Agil para acelerar y mejorar la
ejecucion de la estrategia y desarrollo de los productos y servicios. La estructura se ha conformado por medio de
cinco Building Blocks estratégicos, la definicion de los roles en cada Building Block y dominio, el cual comprende
las principales responsabilidades y skills requeridas para el desempefio adecuado, y a su vez se realizé |a
sincronizacion del mapa de cargos para las areas que entraron bajo este modelo, evaluando las funciones y
responsabilidades que ejecutan cada uno de los cargos que permiten lograr mayor agilidad en la ejecucién de
procesos y proyectos con vision de cliente y mayor calidad, con equipos multidisciplinares mas auténomos y con

capacidad de decision.

Desarrollando el modelo de Roles se realizé el proceso de identificacion, definicion y asignacion de los roles para
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el 90% de las areas del Banco y Filiales como BBVA Fiduciaria y BBVA Seguros, documentando la descripciony

skills (culturales, liderazgo y transversales) para el desempefio adecuado de un puesto.
Open Space

Como factor determinante en la transformacion, se adelantaron los cambios de los espacios de trabajo en las
Areas Centrales, para alinearse con la nueva cultura Agil y facilitar el trabajo colaborativo, ubicando a la capa
directiva mas cercana a los equipos, lo que facilita la toma de decisiones, todo esto para atender agilmente las
necesidades de los clientes y facilitando la interrelacién de los equipos vy los lideres con modernidad,

transparencia y comodidad para los empleados.
Es asicomo en 2019 se entregan las siguientes adecuaciones en el edificio de la Direccién General:

. 100% de los pisos remodelados,
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+ 23 salasdereuniones para contar con un total de 99 salas dotadas de medios audiovisuales y/o de

comunicacion,

. El Business Center ubicado en el piso 1, para la atencion de clientes y proveedores,

. La Zona fit, Gimnasio en el sétano 1 para uso exclusivo de los empleados,

. Comedor, junto con la adecuacién de una cocina y restaurante para elaboracion y venta de alimento,s

. Auditorio en el piso 12 con capacidad para 145 personas, el cual se puede subdividir en 3 grandes salas

junto con una terraza dotada con mobiliario que permite reuniones informales o de esparcimiento.

Del mismo modo, a finales de 2019, BBVA Abrid las puertas de su nuevo Open Space en Bogota, un espacio que
la entidad pone a disposicion del ecosistema ‘fintech’y que tiene como fin promover el intercambio de
conocimiento y el ‘networking’ entre los emprendedores del pals, una area de 362,20 m2 ubicado enla carrera 15

con 95, enlaciudad de Bogota y que demandod una inversion cercana a los 1.000 millones de pesos.
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Finalmente, se entregd la nueva sede para el Area de Ingenierfa en el edificio de venados de la ciudad de Bogot4,

con 286 puestos de trabajo que permiten trabajar con las nuevas metodologias agiles y logran la descongestion
del edificio de Teusaquillo que inicié su remodelacién, asi mismo se ha entregado un segundo brazo energia para
el Centro de Procesamiento de Datos (CPD) ubicado en edificio de Teusaquillo, lo cual permite tener

contingencia para el funcionamiento eléctrico del mismo.

Encuanto ala RED de oficinas se remodelaron 5 oficinas y en el caso de cajeros automaticos se realizd una

renovacion de 104 ATM s, expansion de 18, 16 traslados, 13 desmontes y 7 adecuaciones.

En 2079 BBVA adoptd una nueva marca Unica a nivel global, asi como un nuevo logo, esta nueva identidad es un
reflejo de los valores de BBVA, en especial Somos un solo equipo, que enfatiza laimportancia de las personas
que trabajan en el grupo, esta decision también pone en notoriedad la apuesta por ofrecer a los clientes
productos y servicios globales, con la mejor experiencia al usuario, es por ello que se ha iniciado un cambio en

todas las sedes del logo BBVA con los siguientes Avances:

Practicas Responsables

Distribucién Total Avance % Pendientes
Oficinas 522 317 61% 205
Total fases ATM 540 268 50% 272
Edificios 14 12 86% 2

Primera nomina en la nube

BBVA Colombia implanté Experience, la primera ndmina en la nube, un espacio que permite conectarse en
cualguier momentoy en cualqguier lugar para gestionar las solicitudes con inmediatez y efectividad, es asi como
conunsolo click, el empleado expide sus certificaciones laborales, descarga comprobantes de némina, solicita

sus vacaciones y gestiona todos los beneficios y auxilios.
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El equipo en cifras
A continuacion se presenta el resultado de la gestion de Talento & Cultura en cifras.

Acierre de diciembre 31 de 2019 la plantilla fue de 5.402. EI 58% de la plantilla esta compuesta por mujeres. Asi
mismo, el equipo de BBVA refleja una importante diversidad generacional, como se ve en el grafico a
continuacion, destacando laimportante representatividad de los Millennial y Generacién X, lo anterior nos

permite potenciar el rendimiento del equipo y el compromiso de los empleados.

Baby Boomer

Millenials

56,4% L

Generacion X

Apoyando la transformacion y la implementaciéon del modelo agil, BBVA cuenta con 11 Scrum Master, los cuales
apoyan a los diferentes equipos en materia de coaching, mentoring, y la facilitacion en los equipos, asi mismo
apoyando la transformacion Digital, BBVA ha fortalecido las new capabilities, contando con al menos 319 roles
enfocados en la digitalidad como lo son, Software Engineers, Designer User Experience, Infrastructure

Engineers, Agile Coach, Security Engineers.

Por categorias profesionales el core del personal se encuentra en los puestos base con un 35%, junto con

especialistas y responsables conun 32% respectivamente.

Elsueldo de enganche para el Banco esta 2,39 veces por encima del salario minimo colombiano.
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El Banco cuenta con beneficios para el empleado, entre los que se destacan las primas extralegales, de

antigiedad y de vacaciones junto con los auxilios Opticos, de alimentacion para auxiliares que laboran en jornada

continua, educativo para hijos y empleados, incentivo para cajeros, de maternidad, funerario por fallecimiento de

padres, hermanos, conyuge o hijos.

Enresumen:

El equipo en cifras

Desglose colectivo de trabajadores por género m
Total empleados Banco BBVA Colombia 2019 5.402

Hombres 2.259

Mujeres 3.143

Hombres (%) 42%

Mujeres (%) 58%

Rotacién de personal (altas y bajas) m

Género Altas Bajas Porcentaje de rotacion*

Mujeres 278 175 14,72%
Hombres 221 153 16,83%

Total general

Tasa de rotacion 15,61%

Rotacién de Personal por Rango de Edad y Género

Género Menor de 25 Entre 25 -45 Mayor de 45
Mujeres 64,25% 13,.84% 2,90%

Hombres 69,21% 19,64% 4,18%
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Desglose plantilla por categoria laboral y edad m

Cargos Menor de 25 Entre 25 a 45 Mayor de 45 Total
Directivos 0 7 23 30
Especialistas 41 1665 863 2.529
Fuerza de Ventas 8 793 171 972
Puestos Base 212 1165 494 1.871

Total general

Desglose plantilla por categoria laboral y género m

Cargos Femenino Masculino Total
Directivos 6 24 30
Especialistas 1321 1208 2.529
Fuerza de Ventas 676 296 972
Puestos Base 1140 731 1.871
Total general 3143 2259 5.402

Promedio ingreso Relacion salario
Cargos Femenino Masculino
fijo anual mujer/hombre

Relacién entre género desglosado por categoria profesional - Promedio

Directivos 323788633 $ 386687839 $ 369.533.510 83,73%
Especialistas 88.941.938 102.259.417 95.303.154 86,98%
Fuerza de Ventas 56.738.666 59.697.504 57639.711 95,04%
Puestos Base 39.012.566 43.171.878 40.637610 90,37%

Promedio $ 64354.024 $ 79.495.995 $ 70.673.004 80,95%

Relacién salario de enganche y salario minimo legal m

Salario minimo BBVA Colombia 2019 Relacion Salarios

$ 1991658 $ 828.116 24
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Formacién y Beneficios Sociales Empleados 2019 m

Beneficio ‘ Valor Pagado (Cifras en Millones)
Auxilio alimentacion $ 9374
Auxilio cirugfa de ojos 9.2
Auxilio de maternidad 125,9
Auxilio defuncién familiares 724
Auxilio educativo hijos 6439
Auxilio educativo hijos discapacitados 4,5
Auxilio optico 1.811,6
Crédito de estudio post grado 968,7
Crédito de estudio pre grado 2.2175
Incentivo Cajeros 263,8
Prima de antigtiedad 8.8977
Prima de vacaciones 8.698,8
Prima de vacaciones beneficio antigtiedad 573
Prima extralegal $ 61.806,7
Promedio horas de formacién anual
Horas de formacion ‘ Total Horas

BBVA Colombia 206.689,97
Promedio por persona 35,90

Horas de formacién discriminadas por género

Género ‘ Horas ‘ %
Mujeres 124.903,15 60%
Hombres 81.786,82 40%
Total horas 206.689,97 100%
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GRI-404-1
Promedio Cursos Realizados Discriminados por género -
Mujeres 52,21
Hombres 4199
Promedio LYA
Horas de formacién discriminadas por categoria del empleado
Categoria de empleado ‘ Horas ‘ %

Directivos 216,16 0,1%
Especialistas 44.819,97 21,7%
Fuerza de ventas 14413418 69,7%
Mandos Medios 12.414,07 6,0%
Puestos Base 5.105,59 2.5%
Total general 206.689,97 100%

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

Jornada ‘ Mujeres ‘ Hombres ‘ Total

Medio Tiempo 160 56 216
Tiempo Completo 3.165 2.304 5469
Total 3.325 2.360 5.685

Numero de empleados por tipo de contrato por género

Contrato * ‘ Mujeres ‘ Hombres ‘ Total

Indefinido 3.143 2.259 5402

Notal: Adicionalmente al cierre de diciembre BBVA tenia contratados 283 Personas entre aprendices SENAy

practicantes (182 Mujeres y 101 Hombres)
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Nota 2: Igualmente a Diciembre 31 BBVA contaba con 836 trabajadores ( 642 Mujeres 194 Hombres) en mision

gue fundamentalmente soportan a la organizacién en la cobertura de ausencias por vacaciones, incapacidades,

licencias y otros, garantizando un adecuado servicio al cliente

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

Bogota 2.898 184 3.082
Cali 234 4 238
Medellin 344 30 374
Barranquilla 189 11 200
Otras ciudades 1.737 54 1.791
Total 5.402 283 5.685
Porcentaje de empleados cubiertos por convenio colectivo m
Empleados ‘ Total
En Convenio 100%

Fuera de Convenio

EIT00% de los empleados estan cubiertos en los acuerdos de negociacion colectiva.

Accidentalidad m

Tipos de Accidentes Con Incapacidad Sin Incapacidad Total
NUmero 38 87 125
indice de frecuencia de Accidentalidad

18,58

Tasa de abs