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SOMOS
TU HISTORIA

Desde nuestra creacién, hemos estado siempre
cerca de las necesidades de los mexicanos

y buscamos continuamente impulsar una

banca mas cercana, incluyente, solidaria y

con mayor dimensidén social. Nos seguimos
transformando para tener con nuestros clientes
una relacién cada vez mas facil, practica, segura
y personalizada. Por eso podemos decir con
conviccidén gue somos mas que un banco.
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Senoras, senores:

Es muy grato dirigirnos a ustedes para compartir algunas
reflexiones sobre lo que el 2019 significo para Banorte.

H

La palabra que nos guio durante todo este afio fue “compromiso”:

con el cliente, con los inversionistas, con los colaboradores v,

especialmente, con la comunidad.

. 2019: aifio del compromiso social

Este afo, mas que nunca, estuvimos cerca de las
necesidades de los mexicanos y manifestamos nuestra
conviccién de impulsar una banca mas cercana,
incluyente, solidaria y con mayor dimensién social.

Ante las comunidades: Con nuestro programa de
reconstruccién Banorte Adopta tras los sismos de 2017,
hemos entregado mas de 630 casas y realizamos 18 mil
acciones de salud, alimentacion, educacién y cultura, en
beneficio de nuestras nueve comunidades adoptadas.

Ante el pais: El mejor ejemplo de nuestra conviccién fue
nuestro Foro Banorte 2019, que en esta edicion titulamos
El Reto Social de la Banca, en el cual afirmamos que, ante
los grandes retos que significan la pobreza y la exclusion,
los empresarios debemos asumir un mayor compromiso
con nuestra gente, con nuestras comunidades y con
nuestro pais.

Ante el mundo: Orgullosamente fuimos fundadores y
firmantes de los Principios de la Banca Responsable que
fueron lanzados este afio en la ONU, por medio de los
cuales nos comprometemos a alinear nuestro negocio
con los Objetivos de Desarrollo Sostenible y apoyar

a México en el cumplimiento de las metas de cambio
climatico asumidas en el Acuerdo de Paris.

De igual manera, refrendamos nuestro compromiso con
los Principios de Empoderamiento de la Mujer y los

10 Principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas,
de los que somos signatarios.

Il. Compromiso con el cliente

Nuestro centro de gravedad es el cliente; es nuestra
razén de ser. Por ello, nos estamos transformando, no
para ser un grupo financiero digital, sino para hacer
banca en un mundo digital. Este proceso busca que la
relacion de nuestra empresa con los clientes sea mas
facil, mas practica, mas segura y personalizada.



Hemos entregado

mas de 630 casas

y realizamos

18 mil acciones

de salud, alimentacion,
educacion y cultura.

Estamos combinando los servicios bancarios y
financieros con tecnologia y procesos innovadores, lo
que nos permite estar en el lugar, en el momento, y por
el canal que nos necesiten.

La satisfaccion del cliente con Banorte la medimos a
través del NPS (Net Promoter Score), en el cual los
clientes nos evallan en rangos altos, mientras que el
indice de venta cruzada ya es superior a dos productos
por cliente. Nos mantenemos firmes en nuestro
compromiso de ser los mejores para nuestros clientes.

I1l. Compromiso con nuestros inversionistas
Estamos en la recta final de nuestro plan estratégico
Visién 20/20, el cual anunciamos hace casi cinco

afos. Con orgullo les informamos que, con un afo

de anticipacioén, vemos cumplidos ya muchos de los
compromisos que hicimos con nuestros accionistas.

La diversificacion de negocios de GFNorte, con
operaciones importantes en banca, seguros, afore,
pensiones e intermediacion bursatil fue clave para
permitirnos sortear los desafios que se presentaron
durante el afio y lograr los buenos resultados que aqui
les presentamos.

En este sentido, el grupo alcanzd una utilidad neta de
$36,528 mdp, cifra 14% superior a la del afio anterior, con
un retorno sobre capital de 20.1%.

Tanto el grupo como sus subsidiarias gozan de una gran
solvencia, asi como de un crecimiento sano en todos
SUS Nnegocios.
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IV. Compromiso con nuestros colaboradores
El motor de Banorte son nuestros colaboradores, quienes
por octavo afo consecutivo nos designaron como una
de las mejores empresas para trabajar, de acuerdo con
Great Place to Work.

Estamos decididos a mejorar su calidad de vida
ofreciéndoles las mejores opciones para su crecimiento
personal y profesional. Por ello, en adicién a las
prestaciones, les ofrecemos campafias de vacunacion,
coaching nutricional y de actividad fisica, y salas de
lactancia, entre otros beneficios.

V. Objetivos 2020

Todos estos logros son fruto de la confianza de nuestros
inversionistas, la guia de nuestros consejeros y el
esfuerzo de nuestros mas de 29 mil colaboradores.

El préximo afio, nuestro objetivo principal es llegar a las
metas de la Vision 20/20. Para ello, estamos convencidos
de que necesitamos no confiarnos, redoblar esfuerzos y
trabajar en equipo.

Lo decimos con toda conviccién: mantenemos firme
nuestra confianza en México. Nuestro compromiso es
con los mexicanos: somos quienes mejor conocemaos sus
aspiraciones y sus necesidades.

Trabajamos con un equipo fuerte y comprometido v,
aun con los desafios por delante, tenemos todo para
aprovechar las oportunidades gue se nos presenten.

Vamos a seguir dando buenos resultados para nuestros
accionistas, a ofrecer la mejor experiencia para nuestros
clientes, a ser una gran empresa para trabajar y a
fortalecer nuestra cercania y compromiso con nuestras
comunidades y con nuestro pais.

iMuchas gracias!

Carlos Hank Gonzalez
Presidente del Consejo de Administracion de
Grupo Financiero Banorte

Marcos Ramirez Miguel
Director General de Grupo Financiero Banorte
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Eventos relevantes 2019

Ambientales

Banorte es signatario fundador
de los Principios de la Banca
Responsable de la ONU. Somos
el Unico banco mexicano que
durante mas de 18 meses

fue parte de la creacién de

los principios que buscan la
alineacién de las operaciones

y servicios de Banorte a

los Objetivos de Desarrollo
Sostenible.

El Cemefi otorgo el distintivo
Empresa Socialmente Responsa-
ble por noveno afo consecutivo
a Grupo Financiero Banorte,

y por quinto afio a Seguros y
Pensiones Banorte. El distintivo
reconoce nuestro compromiso
con la comunidad, el medio
ambiente y los colaboradores,
como parte de nuestra cultura y
estrategia de negocio.

Formamos parte del indice
Global de Sustentabilidad
FTSE4Good gracias a nuestras
mejores practicas ambientales,
sociales y de gobernanza
corporativa (ASG).

FTSE4Good @

Reforestamos México nos otorgd un

reconocimiento por nuestra cuarta
participacion en la reforestacién
de bosques. Reforestamos siete
hectdreas con el apoyo de mas de
650 voluntarios.

PRINCIPLES FOR
FinanCE | RESPONSIBLE
enaTvE | BANKING




De negocio

Doble reconocimiento como
el mejor banco mexicano,
uno otorgado por la revista
Global Finance y el segundo
por Latin Finance, ambas
ampliamente reconocidas

en el mundo financiero.

Bank of the Yogr

Awaorded By
LatinFinance
(o

Global Finance selecciond a
Banorte como el Mejor Banco
de Comercio Exterior en México,
siendo la primera vez que un
banco manejado por un equipo
directivo mexicano es acreedor a
este reconocimiento.

Fitch Ratings calificé como
EXCELENTE (MEX) con
Perspectiva Estable a la
Operadora de Fondos Banorte.

FitchRatings
o

Afore XXI Banorte es la

primera administradora de
fondos para el retiro en México
que adopto el Coédigo de
Conducta Profesional del Gestor
de Inversiones del CFA Institute,
un referente internacional de
altos estandares éticos

en inversion.

NS

CFA Institute

JUNTOS VAMOS POR EL 20/20

iISomos el
mejor banco
mexicano!

Reconocimiento otorgado
por Global Finance.
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VISION

20120

Banorte

Banorte Casa de Bolsa es la
primera institucion mexicana
que opera bajo la nueva
mecdanica de convenio MILA
entre Indeval y DCV de Chile.
La primera operacion se realizd
exitosamente en febrero.

La plataforma digital de
UniTeller, filial de Banorte para
remesas, fue reconocida en los
premios RemTech Awards 2019
en la categoria Soluciones de
Pago como un Servicio (PPS).

&7 RemTECH Awards

Banorte fue reconocido
por Medallia como una de
las empresas lideres en la
transformacion de
experiencias del cliente.

Medallia

Somos banco certificado SWIFT GPI
(Global Payment Innovation).

La verificacion biométrica es

una realidad en Banorte.

Con esta innovacion beneficiamos
a 12 millones de clientes.

Contamos con el primer proceso
totalmente digital y paperiess
para la originacion de tarjeta de
crédito en banca moévil.
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Nuestros valores
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Valores de GFNorte Visién

Nuestra actuaciéon debe estar siempre fundada en la Ser un gran aliado para crecer fuerte con México.
integridad, la confianza y la lealtad, con pleno respeto

y reconocimiento del valor intrinseco del ser humano. Misidén

En GFNorte, rechazamos cualquier prejuicio de sexo, Generar confianza y fortaleza financiera para
edad, religién, raza, origen social o étnico, discapacidad nuestros clientes.

fisica, nacionalidad, preferencia sexual, responsabilidades
familiares, estado civil, o cualquier otra condicidén que
pueda dar lugar a discriminacién. No obstante, cualquier
persona gue considere vulnerados sus derechos, puede
comunicarlo a través de las vias destinadas para eso.

Principios

SOLIDARIDAD INNOVACION RESPETO

Responsabilidad mutua Fuerza de gran poder de Conocer el valor propio y
contraida entre dos o mas transformacion, que ha llevado honrar el valor de los demas;
personas, que nos permite a la humanidad a los mas conocimiento del valor
comprometernos de manera altos niveles de desarrollo y inherente y los derechos
circunstancial a la causa civilizacion. humanos de los individuos y
de otros. de la sociedad.

LEALTAD RESPONSABILIDAD

Sentido del compromiso por Obligacidén de responder por

el bien de los demas; genera los propios actos, sin que

un alto sentimiento de apego, sean obligatorios; garantia del

fidelidad y respeto, que nos cumplimiento de compromisos

inspiran las personas o grupos adquiridos, lo cual genera

con los que interactuamos. confianza, reciprocidad y
tranquilidad.

Estos principios enmarcan de manera general el comportamiento que GFNorte exige a sus consejeros,
funcionarios y colaboradores. Aungue es obligacién de cada uno de ellos conocer el Cédigo de Conducta, su
desconocimiento no los exime de las responsabilidades de su cumplimiento.



Areas de negocio
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Nuestros clientes pueden contratar tarjetas de
crédito, fondos de inversion y pagarés desde su
banca mévil en cuestién de minutos.

PePer Banorte, de reciente lanzamiento, te permite
enviar y recibir dinero de tus contactos sin conocer
los datos bancarios.

El nuevo Banorte Go te permite transaccionar
sin salir de la red social, mandar dinero o hacer
una transferencia a tu contacto en la red social.
El atributo mas importante es la facilidad en un
entorno seguro.

La tarjeta digital de débito y crédito te permite
crear una tarjeta en cualquier momento, con

un codigo de validacion distinto cada vez que
lo generas y con la posibilidad de encenderla y
apagarla cada vez que lo necesitas.

Con CoDi®, puedes realizar transferencias
electrénicas en tiempo real entre cuentas
de personas fisicas y morales a través de
dispositivos moviles.

Un Chatbot soporta el call center, que atiende
mas de 200 mil conversaciones al mes con un alto
porcentaje de asertividad.

Mas de 2 mil clientes por un monto de $290 mil mdp
en financiamiento otorgado.

Destaca el sector de Servicios Inmobiliarios con
16% del financiamiento.

Banca Patrimonial llegd a administrar activos récord
por casi $350 mil mdp.

Administracion de activos se ubica en 42 lugar
a nivel nacional, administrando alrededor de
$200 mil mdp.

Banca Transaccional crecié mas del 10% en ingresos
en Mercado de Dinero y en Cash Management.

Banca Internacional crecié su portafolio de
comercio exterior casi tres veces.

Mas de 180 mil clientes reciben su remesa en
cuentas Banorte.

Nuevos servicios y productos: Swift GPI, servicios
fiduciarios, envios Afore y pagos de servicios
fronterizos.

Banca de Inversién y Financiamiento Estructurado
se mantiene en 3¢ lugar del mercado nacional.

Grupo Financiero Banorte,
es una institucion financiera

lider en México

y con la mejor diversificacion de negocio.
Opera bajo un modelo de banca universal;
ofrece una amplia variedad de

productos y servicios a través de sus
diferentes subsidiarias.



gl

Seguros Banorte registré
crecimiento anual de 15% en
utilidades y 4% en primas.

Alcanzé un ROE de 51%.

5° lugar en utilidades y 9° lugar
en primas del sector asegurador.

Reduccion de 10 pb en el indice
de siniestralidad en el ramo
de Autos.

Implementacién del Net Promoter
Score para conocer el grado de
recomendacion y satisfaccion de
nuestros clientes.

Implementacidén del Centro de
Atencion y Soporte para optimizar
la interaccion con el cliente y los
intermediarios.

Mejoras a los productos
enfocados en la venta cruzada
y coberturas.

MAS QUE UN BANCO

Cuarta unidad de negocio
generadora de utilidades dentro
de GFNorte, con utilidades por
$1,030 mdp.

Mas de 135 mil clientes
pensionados.

Lider en el mercado, con mas
del 40% de las resoluciones
subastadas por los institutos de
seguridad social.

Lanzamiento de |la oficina movil
para ejecutivos de servicio,

que ofrece la integracién y
certificacion del expediente en
medio electrdénico; fortalecimiento
de identidad a través de medios
biométricos.

La mayoria de los clientes estan
registrados con firma de voz.

Implementacién del Net Promoter
Score para conocer el grado de
recomendacion y satisfaccion de
nuestros clientes.

El saldo administrado cerré

en mas de $800 mil mdp, de

los cuales 9% corresponden al
producto de pensiones privadas y
91% a cuentas individuales.

Contamos con mdas de 8 millones
de clientes, de los cuales cerca

del 15% pertenece al segmento
Preferente y concentran casi la
mitad del saldo total administrado.

La agencia independiente de
calificaciéon de fondos Morningstar
elevd el rating para Afore XXI
Banorte de neutral a BRONCE.

Afore XXI Banorte fue la primera
en la industria mexicana en
adherirse a los Principios de
Inversiéon Responsable.

Migracion del sistema de Siefores
Basicas a Fondos Generacionales.
Con este cambio, el sistema se
posiciona a la vanguardia de los
modelos de gestidon de fondos
para el retiro en el mundo.

Banca Minorista: Operaciones de ahorro, inversiéon y
crédito para personas fisicas y PyMEs, con productos
financieros que cumplan con sus necesidades en el
momento adecuado y a través de los canales de

su preferencia.

Banca Mayorista: Dirige y administra estrategias
relacionadas con gestion de Casa de Bolsa, Tesoreria y
Mercado de Capitales, Empresas y Gobierno, ademas
de realizar la planeacién comercial de los productos de
estas entidades.

Seguros: Servicios de proteccion y prevision en los
ramos de autos, gastos médicos y vida, entre otros.

Pensiones: Custodia, invierte y administra el ahorro de
los trabajadores, para asegurar su patrimonio a la llegada
de su retiro laboral.

Afore XXI: Administradora de fondos para el retiro,
cuyos objetivos son abrir, administrar y operar cuentas
individuales de los trabajadores, asi como recibir,
individualizar y canalizar los recursos de las subcuentas
que las conforman en los términos de las leyes de
seguridad social, ademds de administrar sociedades

de inversion.

Fundacién Banorte: Brazo social y vinculo con la
comunidad de GFNorte, mediante el cual realizamos
inversiones sociales para mejorar la calidad de vida
de personas en situacion de vulnerabilidad y
poblaciones marginadas.



Utilidad de subsidiarias

2017 2018
Banco Mercantil
del Norte 18,012 24,337 26,994
Casa de Bolsa 972 1,070 1.259
Banorte
Operadora de
Fondos Banorte 281 347 390
Ahorro y Prevision 4,941 5,508 6,556
pfore XXI 1,284 1,256 3,275
anorte
Seguros Banorte 2,775 3,434 5,526
Pensiones
Banorte 882 818 1,030
Arrendadoray
Factoraje Banorte mn 861 957
Almacenadora 42 17 3
Banorte
Solida
Administradora de -963 -793 -172
Portafolios
GF Banorte
(Controladora e Ixe 130 556 314
Servicios)
Utilidad neta total 23,908 31,958 36,528
Cifras en millones de pesos.
Estructura GFNorte
Banco Mercantil del Norte, S.A. 98.26%
Almacenadora Banorte, S.A. de C.V. 99.99%
Operadora de Fondos Banorte-Ixe, o
S.A.de CV. 88.84%
Sdélida Administradora de Portafolios, o
S.A. de C.V. SOFOM 99.72%
Arrendadora y Factoraje Banorte, o
S.A.de C.V. SOFOM CEHLES
Casa de Bolsa Banorte, S.A. de C.V. 99.99%
Ixe Servicios, S.A. de C.V. 99.99%
Banorte Ahorro y Prevision, 99.99%

S.A.de C.V.
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Gobernanza corporativa
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Grupo Financiero Banorte se ha posicionado con
liderazgo mundial en mejores practicas de gobernanza
corporativa y sustentabilidad en instituciones financieras;
esto nos ha otorgado el reconocimiento de organismos
mexicanos e internacionales.

En GFNorte, la gestion de la gobernanza corporativa
corresponde al Consejo de Administracion y a todo

el equipo directivo; su propdsito es alinear nuestras
politicas y 6rganos con las mejores practicas
internacionales, asegurando gque estos cumplan en todo
momento con la regulacion aplicable pero, sobre todo,
que velen por los derechos e intereses de los accionistas.

El Consejo de Administracion es el érgano de gobierno
del Grupo Financiero Banorte encargado de realizar las
acciones necesarias para asegurar una sana gobernanza
corporativa, salvaguardando los intereses de accionistas,
clientes, colaboradores, proveedores y comunidades.

En GFNorte estamos siempre un paso adelante. Durante
2018, se aprobd una politica para fomentar la igualdad
entre hombres y mujeres al interior del Consejo de
Administracion. Dicha politica se encuentra dentro de
las reglas de operacidn y funcionamiento del Comité

de Nominaciones, que incorporan disposiciones que
promueven la dignidad, equidad, inclusién y diversidad,
para propiciar un ambiente de trabajo inclusivo, de
respeto y libre de discriminacion.

Es importante subrayar que el proceso de seleccién,
remuneracion y condiciones para el desarrollo de

las actividades de los miembros del Consejo de
Administracion se determina atendiendo exclusivamente
a los criterios de mérito y capacidad en relacién con los
requisitos del cargo.

Grupo Financiero Banorte
se ha posicionado con

liderazgo mundial

en mejores practicas de
gobernanza corporativa
y sustentabilidad en
instituciones financieras.
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Para determinar la retribuciéon a los miembros del
Consejo de Administracion de GFNorte se cuenta con
la asesoria de una firma especializada en el tema, a fin
de alinear dicha retribucidn a las practicas corporativas
internacionales.

El Sistema de Control Interno es utilizado para vigilar
que se establezcan mecanismos y controles internos
que permitan verificar que los actos de GFNorte y

sus entidades financieras se apeguen a la normativa
aplicable, y que se implementen metodologias que
posibiliten revisar el cumplimiento de lo anterior. Por

su parte, el Comité de Auditoria y Practicas Societarias
informa al Consejo de Administracién la situacion que
guarda el Sistema de Control Interno de GFNorte, de las
entidades financieras bajo su responsabilidad o personas
morales sobre las que ejerza el control, incluyendo las
irregularidades que, en su caso, detecte.

GFNorte asigna especial atencioén al control interno de
sus operaciones; a la originacion, el procesamiento y la
divulgacion de su informacién contable y financiera, a la
relacion con sus inversionistas, clientes y proveedores y
al cumplimiento de la normatividad aplicable.

El Cédigo de Conducta de GFNorte establece que los
miembros del Consejo de Administracion, funcionarios
y colaboradores deberan cuidar que las actividades

y negocios que realicen salvaguarden los recursos

Consejo de Administracion

naturales de las comunidades donde tienen presencia,
asi como vigilar que, en caso de existir deterioro a dichos
recursos, se propicie la forma de sustituirlos y/o mitigar
el dafo ecoldgico.

Por su parte, la Asamblea General de Accionistas, al

ser el érgano supremo de la Sociedad, revisa, y, en su
caso, aprueba de manera anual el Informe del Consejo
de Administracién y el Informe del Director General, de
conformidad con la Ley para Regular las Agrupaciones
Financieras. Asimismo, este ultimo informe incluye
aspectos en materia ambiental y social que se gestionan
a través del Comité de Sustentabilidad.

Consejo de Administraciéon

Actualmente, el Consejo de Administracion esta
integrado por 14 miembros, entre ellos, una mujer. Del
total, 10 son independientes, es decir 71%, lo cual supera
el 25% establecido en la regulacién aplicable y el 60%
recomendado por las mejores practicas corporativas
internacionales. Cada miembro propietario cuenta con un
suplente, de acuerdo con la legislacién mexicana.

El Consejo de Administracion sesiona trimestralmente

y, en casos extraordinarios, a peticidén del Presidente del
Consejo, del 25% de los propietarios, o de los presidentes
de los Comités de Practicas Societarias y de Auditoria.

Promedio de asistencia en el Consejo de
Administracién: 92.85%

Consejeros Propietarios

1 Carlos Hank Gonzalez

2 Juan Antonio Gonzalez Moreno

3 David Juan Villarreal Montemayor
4 José Marcos Ramirez Miguel

5 Everardo Elizondo Almaguer

6 Carmen Patricia Armendariz Guerra

7 Héctor Federico Reyes Retana y Dahl
8 Eduardo Livas Cantu

9 Alfredo Elias Ayub

10 Adrian Sada Cueva

n David Pefaloza Alanis

12 José Antonio Chedraui Eguia

13 Alfonso de Angoitia Noriega

14 Thomas Stanley Heather Rodriguez

Inicio en la empresa
como Consejero

Propietario y Presidente Oct-14
Propietario Abr-04
Propietario Oct-93
Propietario Jul-n

Propietario Independiente Abr-10
Propietario Independiente Abr-09
Propietario Independiente Jul-n

Propietario Independiente Abr-99
Propietario Independiente Abr-12
Propietario Independiente Abr-13
Propietario Independiente Abr-19
Propietario Independiente Abr-15
Propietario Independiente Abr-15
Propietario Independiente Abr-16

Para mas detalle consultar: https://investors.banorte.com/es/governance/board-of-directors



Composiciéon del Consejo de Administracién
por rango de edad

40 - 50 afos
71a 80 aios 21.43%
28.57%
51-60 afios
61a 70 afios 21.43%
28.57%

Comités de apoyo al Consejo de Administracién
Entre las facultades del Consejo de Administracion, se
encuentra la de establecer las reglas sobre la estructura,
organizacion, integracion, funciones y facultades de,
entre otros, los Comités internos que estime necesarios,
asi como nombrar a sus integrantes. Mediante estos
comités internos y segun la competencia de cada uno de
ellos, el Consejo de Administracién da seguimiento a los
principales riesgos a los que estd expuesta la sociedad y
las entidades financieras integrantes del grupo.

Con base en lo anterior, se han establecido comités

de apoyo al Consejo de Administracidon que estan
integrados por miembros independientes del Consejo
y, algunos de ellos, por funcionarios de la propia
institucion, de conformidad con la regulacion aplicable.

El Comité de Auditoria y Practicas Societarias sesiona
de manera ordinaria 12 veces al afio y, de manera
extraordinaria, las veces que resulte necesario; el
Comité de Politicas de Riesgo se relne en 12 sesiones
ordinarias y una extraordinaria al afo; el Comité de
Recursos Humanos sesiona cuatro veces al afo; y el
Comité de Nominaciones sesiona al menos una vez al
afo o cuando sea convocado por el Presidente.
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Composicién del Consejo de Administraciéon
por género

Femenino

7.15%

Masculino

92.85%

Promedio de asistencia en cada comité:

® Comité de Auditoria y Practicas Societarias: 89%

® Comité de Politicas de Riesgo: 93.17%

® Comité de Recursos Humanos: 71.49%

® Comité de Nominaciones: 100%

W

Para mas detalle consultar:
https://investors.banorte.com/es/governance/support-
committees-to-the-board-of-directors

El Consejo de Administracion es el
organo supremo de supervision de
la gestion de GFNorte, asi como la
entidad que toma las acciones
necesarias para asegurar

una saha gobernanza
corporativa,

salvaguardando los intereses
de accionistas, clientes,
empleados, proveedores y las
comunidades a las que sirve.

11
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Principales Funcionarios de Grupo Financiero Banorte

Nombre completo
José Marcos Ramirez Miguel
José Armando Rodal Espinosa
Carlos Eduardo Martinez Gonzalez
Fernando Solis Soberén
José Francisco Martha Gonzalez
Rafael Arana de la Garza
Carlos de la Isla Corry
Javier Beltran Cantu
Héctor Avila Flores
Isaias Veldzquez Gonzalez
Carlos Alberto Rojo Macedo

Sergio Garcia Robles Gil

Compensacioén variable de la alta direccién

La alta direccion comprende al Director General, sus
reportes directos y, a su vez, los reportes directos de
estos, es decir, los primeros tres niveles de la jerarquia
organizacional. En GFNorte tenemos un plan de
compensacion variable especifico para este grupo,
sujeto al cumplimiento de las métricas financieras que se

establecieron como objetivos a lograr en la Visién 20/20.

Las métricas financieras son cuantificables y medibles
a través del tiempo e incluyen conceptos como retorno
sobre capital e indice de eficiencia.

De manera general, el plan de compensacioén variable
establece los objetivos financieros especificos a
cumplir de forma anual hasta 2020. En GFNorte no
hacemos publica la politica de retribucion, el plan de
compensacion de directivos, ni la retribucién individual
de la alta direccion.

El plan de
compensacion

variable

establece los objetivos
financieros especificos a cumplir
de forma anual hasta 2020.

Puesto
Director General Grupo Financiero
Director General Banca Mayorista
Director General de Banca Comercial
Director General Ahorro y Prevision
Director General Medios de Pago, Banca Digital y Tecnologia
Director General Finanzas y Operaciones
Director General de Administracion de Riesgo y Crédito
Director General de Administraciéon y Recursos Humanos
Director General Juridico y Fiduciario
Director General Auditoria
Director General de la Oficina de Presidencia

Asesor Presidencia Consejos Regionales

Entorno macroeconémico

Banorte como aliado estratégico de México
México se ha convertido desde hace varios afos en un
importante iman de inversiones de capital y desarrollo
de clusteres industriales de gran calado, debido a su
ubicacién geografica estratégica, capital humano,
planeacién de largo plazo y un marco macroeconémico
relativamente estable.

Los estados con mayor grado de involucramiento en
este proceso son aguellos que, en los ultimos afios, han
registrado las tasas de crecimiento mas elevadas. Esto
resulta fundamental en un mundo tan cambiante como

el que vivimos. Por ejemplo, el ailo anterior fue un hito
para la dindmica comercial en el mundo desde hace
mucho tiempo, probablemente desde que China entré

a la Organizacion Mundial de Comercio en 2001, debido
al efecto negativo que generaron las tensiones entre
Estados Unidos y China sobre las inversiones, la actividad
econdmica y las expectativas. Este fue uno de los
factores que afectaron también al crecimiento de México
en 2019. Sin embargo, también vale la pena resaltar que
nuestro pais logroé registrar un incremento de 7.8% en la
inversidn extranjera directa al tercer trimestre de 2019
respecto a lo observado en el mismo periodo de 2018,
siendo los sectores manufacturero, financiero y comercial
los mas relevantes ante la menor incertidumbre sobre el
proceso de negociacion de un nuevo tratado comercial
en Norteamérica.

En este contexto, la reciente ratificacion del T-MEC por
parte del gobierno de Estados Unidos ha generado una
mayor confianza en la relaciéon comercial entre México,



Estados Unidos y Canada en los proximos afos. Si bien
se avecinan tiempos complejos en términos econdémicos,
politicos y sociales en el panorama internacional,

México podria enfrentarlos de una manera adecuada y

aprovechar las oportunidades del nuevo panorama global.

Hoy el mundo enfrenta fuertes cambios de paradigma y
consideramos de extrema relevancia no solo identificarlos,
sino actuar en consecuencia de manera oportuna y
estratégica. Por una parte, el avance tecnoldgico de

la Cuarta Revolucién Industrial ha generado choques
disruptivos en muchas industrias y en la interaccion
cotidiana de la gente. Este puede convertirse en un reto
para la banca, pero también para la gran mayoria de los
sectores que componen el PIB en México. Asimismo, el
orbe enfrenta un cambio de paradigma demogréafico,
con millennials (nacidos entre 1981y 1996) y centennials
(de 1997 de adelante) que conforman 51% del total de

la poblacion mundial. Esto ha traido consigo cambios

en los esquemas politicos, sociales, culturales, asi como
en los patrones de consumo y experiencia del cliente.
No podemos dejar de lado los cambios ambientales y
sociales, los cuales representan una responsabilidad
importante para todos nosotros. En este sentido, México
tendrd que apostar a una vision mas estratégica para
sortear estos cambios de paradigma y aprovechar las
oportunidades que éstos generan. Es bajo este escenario
gue GFNorte mantendrd su fuerte compromiso con
México para continuar siendo un aliado estratégico.

Dentro de esta vision estratégica, hemos reconocido y
asimilado el débil desempefio de la economia mexicana
en 2019, explicado principalmente por: (1) la tipica
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moderacion asociada al primer aflo de una nueva
administracion federal, lo cual impacta tanto a la
inversion publica como a la privada; (2) una serie de
choques temporales —incluyendo el retraso en el abasto
de combustibles, algunas huelgas en nuestro pais y en
el extranjero, bloqueos de vias férreas en Michoacan y la
suspensiéon de proyectos de construccion en la CDMX;

y (3) incertidumbre comercial que afecta mayormente
al sector manufacturero, en un contexto de tensiones
entre Estados Unidos y China, renovadas amenazas de
aranceles a México de Estados Unidos y dificultades
para la aprobacion del T-MEC.

Para 2020, estimamos un crecimiento de 0.8%, con
riesgos mas balanceados. Creemos que la mejoria
respecto al afo pasado estard apoyada por

diversos factores, incluyendo menor incertidumbre
—especialmente en el frente comercial tras la
ratificacion del T-MEC en Estados Unidos— que podria
impulsar la confianza empresarial. Ademas, creemos
que la primera fase del plan de infraestructura ayudara
a reactivar la inversién privada. Por otro lado, la

tipica desaceleracién del primer afio de una nueva
administracion no estarad presente, lo que seria positivo
en términos del gasto publico en infraestructura —
incluyendo el inicio de la construccion de algunos
proyectos clave. Esperamos que el consumo se acelere
moderadamente (1.2% a/a), soportado por mayores
salarios —incluyendo el incremento de 20% al salario
minimo—, inflacién bien comportada y la consolidacion
de algunos programas sociales como principales
catalizadores. Por ultimo, vemos las politicas monetaria
y fiscal como menos restrictivas en el margen.
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CREACION
VALOR

102-4

' . NUESTROS $ MODELO DE O GRUPOS DE
CAPITALES NEGOCIO INTERES

Financiero Colaboradores

Gobernanza
corporativa

Inversionistas

Tecnologia e .
Autoridades

Infraestructura sectoriales
: y del gremio
Riesgos
Intelectual Clientes
RESULTADOS
Humano Medios de
Productos comunicacién
canales
servicios
Social 03¢
Comunidad
Natural Modelo de Entidades
Sustentabilidad gubernamentales
Proveedores
Este modelo se basa en seis importantes capitales: Medimos las aportaciones de cada uno de estos
Financiero, de Infraestructura y Tecnologia, Intelectual, capitales a la generacion de valor de nuestro negocio
Humano, Social y Natural, en los cuales invertimos para y, al mismo tiempo, nos aseguramos de gestionarlos
transformarlos y generar valor para nuestros clientes. responsablemente. Asi como usamos y fortalecemos

nuestro capital financiero, de infraestructura,
tecnologia e intelectual, sabemos que tenemos la
responsabilidad de desarrollar y cuidar nuestros
capitales humano, social y natural.

14
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Principales indicadores de valor agregado
para nuestros grupos de interés:

$236 mdp $2 mdp 20.1%

inversion en recursos movilizados
Sy ROE Banorte
capacitacion y desarrollo Ayudamos

39.06% $51 mdp $6,041 mdp

donativos remuneraciones

indice de eficiencia ..
Fundacién Banorte al personal

s d 1,182
138 :T‘il sucursales 17.98 GJ

seguidores en consumo de energia
redes sociales ) 8, 91 9 _ por empleado
cajeros automaticos

Valor de marca 166,505 104,566
$1,745 mdd terminales punto videoconferencias

de venta realizadas

czggl?ozs I.n.tensidad de
$583!577 md p de planta emisiones de tCO_e

financiamiento programas por colaborador:
de apoyo a PyMEs Ahorro de agua de 2 39

8.36%
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Dialogo con grupos de interés
102-40 /102-42 / 102-43 / 102-44 / 102-46

o

2%

— Colaboradores

Desarrollo laboral (capacitacion técnica
continua como un modelo para potenciar
habilidades y liderazgo entre nuestros
colaboradores), practicas laborales y
retencién de talento.

e Intranet
Correo electrénico
e Linea de apoyo Banorte
Banorte TV
Sistema de denuncia Ethic Points
Desarrollo de recursos humanos
e Encuesta de clima organizacional
o Revista sindical

—> Recursos Humanos

=

— Cliente

Accesibilidad a los productos y servicios
financieros, informacion clara respecto a
los mismos, monitoreo de su satisfaccion
y calidad del servicio (atencién y
asesoria).

e Sucursales Banorte Movil

e Banortel
Banorte unidad especializada de
consultas y reclamaciones

e Pagina web

e Redes sociales

e Encuestas de satisfaccion
Publicidad en medios

—> Area Comercial, Mercadotecnia

Unidad Especializada de
Consultas y Reclamaciones

&

——Entidades gubernamentales

Cumplimiento de la legislacién, acuerdos
de compensacion a colaboradores con

el sindicato, gestiéon ambiental (en temas
como agua y residuos, impactos en
biodiversidad y emisiones a la atmésfera),
colaboraciones de impacto social.

e Comités
e Participacion en foros
e Reuniones
o Teléfono
Correo electrénico
e Pagina web

> Sustentabilidad e Inversién

Responsable y Fundacién Banorte

Frecuencia de la interaccidn con los grupos de interés:

— Inversionistas

Gobernanza corporativa; cobertura,
expansion y ética del negocio;
informacion financiera; administracion
de riesgos y aspectos de sustentabilidad
(impactos y contribuciones
socioambientales).

e Reporte anual
e Informe anual
Reportes trimestrales
e Asamblea de accionistas
e Boletines
Banortel
e Correo electrénico
e Pagina web

——> Relaciones con Inversionistas y

Gobernanza corporativa

O
0O

—— Comunidad

Gestion de responsabilidad social,
manejo de recursos naturales, ética

del negocio, cooperacién con las
localidades donde tenemos operaciones,
fortalecimiento de las relaciones de
convivencia y oportunidades de progreso
para reconstruir el tejido social.

Teléfono
Voluntariado
e Correo electronico
e Pagina web
e Redes sociales
e Visitas a comunidades
e Reuniones

> Sustentabilidad e Inversién

Responsable y Fundacion Banorte

9

— OSC

Impacto en cambio climatico y capital
natural, derechos humanos, apoyos
econdémicos o en especie, alianzas
estratégicas y participacion en grupos
de trabajo.

o Teléfono
e Correo electroénico
e Pagina web

Redes sociales

—> Sustentabilidad e Inversion

Responsable y Fundaciéon Banorte

Constante

— Autoridades sectoriales y del gremio

Acceso, difusién y transparencia de la
informacién del grupo; gestion mediatica
oportuna y de amplia cobertura; coherencia y
fluidez de los mensajes internos y externos.

Teléfono
e Correo electrénico
e Pagina web

Redes sociales
o Reuniones y visitas

“—> Comunicacién y Asuntos Publicos

___ Medios de comunicacién

Acceso, difusidon y transparencia de la
informacion del grupo; gestién mediatica
oportuna y de amplia cobertura;
coherencia y fluidez de los mensajes
internos y externos.

e Teléfono

e Correo electrénico
e Pagina web

e Redes sociales

o Reuniones y visitas

—> Comunicacién y

Relaciones Institucionales

=0

— Proveedores

Requisitos y estandares, seleccion de
insumos, creacién de valor, politicas
ambientales y sociales adoptadas por
la institucion.

o Teléfono

e Correo electrénico

e Concursos de licitacion
Reuniones

Adquisiciones y
Control de Egresos

e Periédica (semanal, mensual, bimestral, trimestral, semestral o varias veces en el afio)

e Anual



Materialidad

102-47

En Banorte evaluamos nuestras propias capacidades
para crear valor y minimizar nuestros impactos. Por
esta razén, en un esfuerzo de mejora continua, durante
2018 actualizamos nuestro ejercicio de materialidad,
involucrando a agentes clave que forman parte de
nuestros grupos de interés.

Un analisis de materialidad resulta estratégico para
entender la evolucién de la sustentabilidad en la
industria. En este ejercicio consultamos a colaboradores,
clientes y lideres en el tema por medio de encuestas y
entrevistas que fueron elaboradas teniendo como base el
modelo de creacion de valor de Banorte.

Nuestro ejercicio de

materialidad

nos permite evaluar nuestras
capacidades para crear valor y
minimizar nuestros impactos.

&% INFORME ANUAL 2019

Ademas, analizamos documentos sectoriales para
obtener una vision global del sector financiero, los temas
sefalados por pares, nuestras apariciones en prensa y las
prioridades para México plasmadas en la Agenda 2030.

El extenso analisis desarrollado de conformidad con las
recomendaciones para la identificacidon y priorizacién
sefaladas por la Global Reporting Initiative (GRI) arrojé
30 temas materiales, los cuales abordamos en este
documento con informacién sobre las acciones, iniciativas
y proyectos llevadas a cabo en cada uno de ellos, asi
como la forma en que se alinean con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas y con los
Principios de la Banca Responsable.
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Perspectiva de los grupos de interés

Matriz de materialidad Banorte

Saludy del cliente

seguridad de Gestién de la

MAS QUE UN BANCO

carrera

Contribucion
al desarrollo

Competitividad y desarrollo
de negocio
([ J
S'etotsl Evaluacion Innovacién de
De—— amblentales socioambiental productosy
. [ Cumplimiento de credito eSiplces
Gobernatr_wza legal ® Tecnologia de analisis
corporativa . operaciéon
o Inclusion N Evaluacion Asg ~ ~ P
@ Financiamiento financiera _ Eticae . de inversion Experiencia del
o Diversidad e integridad s cliente
Educacion ErElCEE e Salud financiera e
i i " : oportunidades . -
inf/!?gitérgzlc?c{al financiera ® del cliente Desempefio Continuidad
) Sceromico yoenfil:?s;c?a
[ ] ® ([ ] . Capacitacion Ciberseguridad operacional
Climay cultura
L Privacidad Iagoral el el

colaboradres cadenade  compensaciones  gocioeconsmico Sontexto)
suministro vy beneficios macroeconomico
Comunicacion (colaboradores)
responsable Seguridad
clientes

Temas materiales

Potenciales temas materiales en el corto plazo

Enfoque de la compaiia

Avance medio en la gestion

Relacién de materialidad con los Objetivos de Desarrollo Sostenible

Innovacién de productos

y servicios EEEE

Evaluacién socioambiental

decrédito |l I I B

Evaluacion ASG

deinversion g N |

Ciberseguridad |l

Competitividad y desarrollo de negocio [l | |

[ J
) Desempefio
) [ ] econémico ., Experiencia del cliente
Etica e Tecnologia de
integridad I I ° analisis y operacion H N
o ° EEN
Capacitaciéon y o
desarrollo de carrera ‘
| N |

Continuidad y
eficiencia operacional




&% INFORME ANUAL 2019

Relacién de materialidad con los Principios de la Banca Responsable (PBR)

Competitividad y Relacién con los PBR
desarrollo de negocio Il [
® Bl Principio 2:
Impactos
Innovacién de productos
Y EEIEes ]| Il Principio 3:
Evaluacion Clientes y consumidores
socioambiental N
de crédito [ Principio 4:
EETE ® Socios estratégicos
» [l Principio 5:
EEIEEEn ASE Gobernanza y cultura
de inversion TN
. =
[ ] [ DEsEmETD Experiencia
CEEREmic® del cliente |l
Etica e ]
integridad [ [l [
° ® s
Capacitacion Tecnologia de Continuidad y eficiencia
y desarrollode  Ciberseguridad  analisis y operacion [l operacional
carrera [l
o - +

Contribucién de Grupo Financiero Banorte a los Objetivos de Desarrollo Sostenible

EDUCACION |GUALDAD TRABAJO DECENTE 1 REDUCCHON DE LAS
DE CALIDAD DE GENERD Y CRECIMIENTO DESIGUALDADES

ECONOMICO e

LT]] o El

1 ACCION 1 PAZ, JUSTICIA 17 ALIANZAS PARA
POR EL CLIMA E INSTITUCIONES LOGRAR
SOLIDAS LOS DBJETIVOS

Y ®

OBJETIV:.:S sostenisie
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ESTRATEGIA

DE NEGOCIO

Propuesta de valor

102-2 /102-6 / 102-7 / 416-1

La forma en que concebimos la Banca Digital y los
medios de pago ha cambiado drasticamente en la ultima
década, y la irrupcion de maéviles ha sido un factor
fundamental para esta transformacion.

Debido a la velocidad con la que suceden los cambios
tecnoldgicos, los clientes han disminuido su capacidad
de asombro y demandan cada vez mas altos niveles de
servicio, lo que ha provocado que la banca se esfuerce
constantemente en innovar y ofrecer soluciones muy
competitivas que cubran las altas expectativas de

los clientes.

En Banorte, siendo conscientes de que nuestros clientes
tienen necesidades muy particulares, trabajamos
arduamente en evaluar las tendencias tecnoldgicas y

Seguridad
La confianza es un elemento
fundamental en la relacién entre
GFNorte y sus clientes, por lo que al
proveer un ecosistema de productos
y canales seguros logramos reforzar
nuestra relacion.

Conocimiento de nuestros clientes
Escuchando a nuestros clientes,
estudiando sus preferencias y
conociendo sus necesidades,
establecemos acciones enfocadas en
cubrir sus expectativas.

de mercado para poner a su disposicidon diversas
soluciones que les permitan tener una experiencia de
uso agil y natural.

Reconocemos que las nuevas generaciones representan
al mismo tiempo un reto y una oportunidad para seguir
aportando nuestro ingenio en busca de la evolucion.

No obstante, esto no excluye las posibilidades que
brindamos a los clientes que prefieren lo tradicional.

En GFNorte trabajamos para que, sin importar su edad,
género o preferencias de consumo, nuestros clientes
tengan siempre a su disposicion soluciones para cubrir
sus necesidades financieras y de pagos.

Teniendo como principal objetivo la satisfaccion
de nuestros clientes, establecimos como marco de
referencia cuatro elementos basicos:

Propuesta de valor
Entendiendo las necesidades y los
deseos de nuestros clientes nos
esforzamos por entregar propuestas
diferenciadas y de gran utilidad.

Participacion de mercado
Al brindar un servicio fundado en la
confianza y prioridades de nuestros
clientes, aspiramos a ser la mejor opcion
para cada vez mas personas
en el mercado.
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Dado lo anterior, podemos resumir nuestros logros de la siguiente forma.

Nuestros logros
Participacion de mercado en medios de pago

La adopcidon de nuevas tecnologias ha impulsado la diversificacion de los
métodos de pago; en Banorte innovamos constantemente para ofrecer

estos beneficios a nuestros clientes.

4° lugar
10% Tarjeta de crédito
participacién de cartera

3" lugar
16% Adquirente

participacién por
comercios afiliados

Nuestro portafolio

Seguridad en nuestros productos

Seguridad en nuestras tarjetas

Buscado fortalecer la proteccién de los recursos de
nuestros clientes, habilitamos el NIP (firma electrdnica)
como un nuevo factor de autenticacién en el uso de
las tarjetas de crédito y débito en terminales punto
de venta (TPV), en sustitucion de la firma autégrafa.
Durante el afio, habilitamos mas de 10 millones de
plasticos con NIP y redujimos el fraude en mas

de $60 mdp.

Manejo de la estrategia de fraudes
Grupo Financiero Banorte es lider en la promocién de
pagos en comercio electréonico en México.

Con menos de 1% de fraude en las transacciones con

tarjeta presente, continuamos monitoreando, ajustando
y reduciendo las actividades fraudulentas en el espacio
de comercio electronico, con las ultimas herramientas y
plataformas de inteligencia artificial y machine learning.

Estos esfuerzos han mejorado la experiencia de
nuestros clientes en el punto de venta, al aumentar

la confianza para usar su tarjeta de crédito Banorte

de forma constante. En este sentido, logramos un
crecimiento interanual superior al 5% en transacciones
y de mas del 30% en el gasto de comercio electrénico,

4° lugar
13% Depositos
participacion en saldo

Fuente: Comisién Nacional Bancaria y de Valores.

lo cual representa el camino para que las tarjetas de
crédito Banorte sean la preferencia del cliente en los
préximos afnos.

Nuestra propuesta de valor

Banca electrénica y Banorte Moévil

Adoptar nuevas tecnologias y ofrecer herramientas de
autoservicio es prioritario para hacer frente al entorno
cambiante y a las necesidades de nuestros clientes; por
ello este aflo desarrollamos funcionalidades para la banca
digital con énfasis en la aplicacion maévil. Brindamos
herramientas de autoservicio a mas de 4 millones

de clientes digitales, y ofrecimos servicios digitales
innovadores como la contratacién de nuevos productos
de inversién y crédito, y el uso de medios de pago como
la tarjeta digital.

Fortalecimos nuestra aplicaciéon con funcionalidades como:

) Consulta estatus de entrega y activacién
Agregamos valor al permitir activar con un
clic la tarjeta una vez recibida. El impacto de
este beneficio, en conjunto con estrategias
de comunicacién multicanal, se refleja en el
volumen de activaciones realizadas a través
de nuestra banca digital.

125% mas activaciones.
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» Generacién de NIP

Para facilitar al cliente la adopcion del NIP en
sus compras con tarjeta de crédito y débito,
habilitamos la opcién de asignar un NIP a la
tarjeta desde la banca digital.

> Disposicion del crédito en efectivo

A través de la aplicacion, el cliente puede
disponer de la linea de su tarjeta de crédito,
depositando directamente en su cuenta

de depdsitos de manera sencilla, rdpida

y segura. Desde el lanzamiento de esta
funcionalidad, se realizaron mas de 70 mil
disposiciones a través de la banca digital, y
cerca de la tercera parte de transacciones
fueron disposiciones en ventanilla.

Con esta implementacién, asi como con otros
esfuerzos como el incremento de cajeros
Banorte y las campanas de adopcion de NIP,
logramos reducir las disposiciones realizadas
en sucursal.

> Compras diferidas a plazo

(con o sin intereses)
Obtuvimos un crecimiento en volumen
de transacciones y en monto con mas de
90 mil clientes unicos.

» Cargos ho reconocidos

Implementamos mejoras que permitieron
responder de manera inmediata a cargos no
reconocidos que se pueden dictaminar sin
documentacién adicional y a aquellos que se
operaron con doble factor de autenticacién.

Recibimos alrededor de 20 mil aclaraciones
asociadas a las tarjetas de débito y crédito.

» Programas de portafolio

Impulsamos el crecimiento de las campanas
de portafolio. En 2018 solo ofreciamos
aceptacion de incrementos de linea a

través de banca digital; a partir de este

afio sumamos a la oferta otras campanas
como transferencia de saldos y cheques

de conveniencia. La aceptacion a través de
canales digitales para incremento de linea
de crédito representa mas del 60% del total.

De las aceptaciones en campafas con
afectacion monetaria, cerca del 20% se dieron
en canales de autoservicio.

) Tarjeta digital

En 2013 fuimos el primer banco en ofrecer

un medio de pago diseflado para uso en
comercio electronico con la herramienta Pago
Movil. Continuamos innovando la oferta de
medios de pago para mantener la seguridad
en las transacciones digitales sin presencia

de la tarjeta, por lo que robustecimos nuestra
herramienta de pagos para e-commerce,
generando la tarjeta digital con CVV dindmico
como doble factor de autenticacion. Este
elemento nos permitié mitigar el riesgo de
fraude al generar un nuevo valor que cambia
con cada transaccion y solo permite realizar
la compra una vez.

) Colocacién en canales digitales

La estrategia de diversificar los canales
alternos de colocacidn de tarjeta de crédito a
clientes Banorte, privilegiando la experiencia
del cliente, se consolidd con el despliegue

de funcionalidades en la banca electrdnica
(Banca en Linea y Banorte Moévil) que ahora
nos permiten una colocacién paperless y de
autoservicio total.

Colocamos mas de 20 mil cuentas nuevas por
canales digitales.

Mas de 20 mil
cuentas nuevas

84%
Entregas




La colocacién de cuentas nuevas en esquema digital
representa una reducciéon de mas de 70% en costos
asociados a la contratacidn, en comparacion con la red

de sucursales, lo que nos permite transferir este ahorro al
cliente como un beneficio integrado en la oferta comercial.

S

» Colocacién cuentas nuevas prospectos
Desplegamos en nuestro portal la
funcionalidad para que prospectos
interesados en Banorte puedan ser clientes
del banco contratando una tarjeta de crédito.
A diferencia de lo que ofrece la industria,
nuestra herramienta es muy sencilla 'y
competitiva, ya que el posible cliente recibe el
resultado de su solicitud en tiempo real.

> Colocacién tarjetas adicionales

A partir del Ultimo trimestre, ofrecimos

a nuestros clientes titulares de tarjeta de
crédito la alternativa de contratar una tarjeta
adicional por medio de su banca electrdnica o
Banorte Movil.

=

Las funciones ya disponibles para nuestros
clientes representan un nuevo camino

para cubrir sus necesidades, por lo que
mantenemos la firme conviccidn de
incrementar la penetracion de pagos y
servicios digitales en nuestra base de clientes.

Conociendo a nuestros clientes

Ofertas personalizadas

Estudiamos la transaccionalidad, temporalidad y
preferencias de uso de nuestros clientes, con el propdsito
de brindarles ofertas personalizadas que sean relevantes
y que les permitan aprovechar al maximo los beneficios
de su cuenta, buscando ser su primera opcidn como
medio de pago.

) Comercio electrénico
En afios recientes, el comercio electrénico ha
destacado sobre el comercio tradicional por permitir
llegar cada vez mas a un mayor porcentaje de la
poblacién. Por esta razén, enfocamos esfuerzos en
conocer las preferencias y necesidades de nuestros
clientes respecto a este canal. Actualmente mas del
40% de nuestros clientes con facturacién han realizado
al menos una compra en comercio electrénico.

) Experimentacién conductual
Aplicamos los principios de la “economia conductual”
o “economia del comportamiento” a través de
experimentos que buscan identificar los factores
que influyen en el proceso de toma de decisiones de
nuestros clientes. Estos aprendizajes nos permitiran
desarrollar estrategias mas eficaces para
servirlos mejor.
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» Multiwaving
Para incrementar la entrega y el primer uso de las
tarjetas, desarrollamos modelos de segmentacion y
de propensioén de clientes, ofreciéndoles una variedad
de promociones; el propdsito es generarles una
mejor experiencia desde el principio de su relacion
con Banorte.

Con estos modelos, el primer uso de la tarjeta de crédito
aumenté mas de 10%, en comparacion con el grupo de
control en los 90 primeros dias a partir de la apertura de
la tarjeta. En el caso de la tarjeta de débito, el incremento
fue menor al 5%, en comparacion con el grupo de control.

Enfocamos esfuerzos
en conocer las

preferencias y
necesidades

de nuestros clientes de
comercio electrdnico, para
poder atenderlos mejor.
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Valor agregado - programa de lealtad

Con el objetivo de reconocer a nuestros clientes,
continuamos impulsando el programa Recompensa Total
Banorte (RTB), el cual representa un eje estratégico para
el negocio de tarjeta de crédito, al ser una herramienta
con un gran potencial para lograr diferenciacion en

el mercado.

Por primera vez en Banorte, a partir de septiembre
habilitamos la posibilidad de que el cliente pague su
compra con puntos directamente en la terminal punto de
venta de comercios seleccionados (instant award).

Depésitos

Hemos trabajado en proporcionar una oferta de valor
completa acorde a las necesidades del mercado,
incentivando a que mas personas y entidades depositen
su confianza eligiendo uno de los instrumentos de
depdsito bancario que desarrollamos para ellos.

Al cierre del afo, registramos depdsitos por mas de
$600 mil mdp, lo que nos compromete a trabajar aun
mas, potencializando nuestros productos y servicios para
posicionarnos en la preferencia de las familias mexicanas.

Composicion saldo

Otro
4%

Transaccional
7%
Gobierno

13%

Comercial

76%

Para personas fisicas tenemos una oferta muy completa
de productos de depdsitos, como la Cuenta Enlace
Personal, que da acceso a todos los canales del banco.

Seguimos trabajando
para convertirnos en

el mejor
banco digital,

facilitando las actividades
de autoservicio de nuestros
clientes, reduciendo costos y
optimizando operaciones.

Adicionalmente, teniendo en cuenta el empoderamiento
y la relevancia del papel de la mujer en la sociedad,
contamos con una oferta integral de productos y
servicios pensados para ellas, como la Cuenta Mujer
Banorte, que les otorga beneficios adicionales sin costo:
asistencias en el hogar, médica y legal, asi como seguros
de proteccion para enfermedades graves y de vida.

Comprometidos con proteger la informacion de nuestros
clientes, desplegamos comunicaciéon a usuarios que aun
recibian su estado de cuenta de manera impresa para
migrarlos al esquema paperless, lo cual ha generado una
importante reducciéon de costos y un impacto positivo al
medio ambiente.

Por otro lado, acompafiamos al gobierno en su labor de
compromiso social otorgando cuentas de depdsito con
tarjetas de débito genéricas que permiten un manejo
ordenado y transparente de los recursos ofrecidos por
el gobierno. Con ello le facilitamos a la poblacién el
acceso a los servicios financieros, y contribuimos a la
bancarizacion, motor del desarrollo econdmico.

Optimizamos el tiempo de apertura de cuentas para
personas morales mediante la plataforma Oficina Portatil,
evitando que el cliente deba trasladarse a una sucursal
para ser atendido.



Adquirente

Nuestro negocio Adquirente les brinda a los comercios
herramientas para realizar cobros con tarjeta, con
soluciones integrales de sistemas de cobranzay, a su
vez, permite incrementar los depdsitos a través de la
contratacion de los productos del portafolio.

Gracias a nuestra infraestructura, contamos con un
motor de pagos propio en el que se procesan cerca de
50 millones de transacciones mensuales. A nivel nacional
contamos con mas de 100 mil comercios afiliados

gue cuentan con alrededor de 160 mil dispositivos de
diversas tecnologias. Banorte ocupa la posiciéon niumero
12 a nivel Latinoamérica y numero 3 a nivel nacional,

de acuerdo con el reporte “Largest Merchant Acquirers
Latin America 2018” publicado por The Nilson Report.

Hemos logrado avances significativos en el desarrollo
del programa institucional Transformacion del Negocio
Adquirente, el cual abarca mas de 10 proyectos que
incrementan la eficacia de la operaciéon y administraciéon
del negocio.

Contamos con un motor
de pagos propio en el que
se procesan cerca de

50 millones
de transacciones

mensuales.
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En GFNorte apostamos por tecnologia propia para
satisfacer las necesidades del comercio mexicano.
Asimismo, desarrollamos nuevas funcionalidades de
comercio electroénico e incorporamos nuevos métodos
de pago como CoDi®.

En los ultimos afios hemos mantenido y mejorado los
procesos para llevar a cabo alianzas con fintechs de
todos tamafios, nacionales e internacionales, apoyando
desde sus inicios el modelo agregador en México, razéon
por la cual somos nUmero uno en volumen de ventas
totales a nivel nacional en este rubro.

Actualmente contamos con mas de 20 agregadores y

15 integradores aliados, los cuales en conjunto realizaron
alrededor del 20% del volumen de ventas mensuales del
portafolio de negocio Adquirente, lo cual representa un
crecimiento de 80% con respecto al afio anterior. Nuestras
alianzas estratégicas nos han permitido un mayor
crecimiento y posicionamiento en el mercado mexicano, al
atraer y retener a nuevos afiliados, ademas de incrementar
el nimero de servicios integrales ofertados.
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CAPITAL
FINANCIERO

Consolidando dia a dia nuestras metas
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Continuamos trabajando con la clara
intencion de convertirnos en el mejor
grupo financiero de México vy para los
mexicanos, a través de la Visidon 20/20.

Utilidad neta

$36,528 mdp

+14% vs. 2018

$763 mdp ® $2,772 mdp
S ane = Cministracion

$724 mdp 5.6%
ﬂ depdsitos MIN
~7 18.5%
|||I|| indice :e (@)‘ RZgEJ%

capitalizacidon
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Cifras relevantes
201-1

Continuamos trabajando con la clara intencién de
convertirnos en el mejor grupo financiero de México

y para los mexicanos a través de la Visién 20/20.

Cuatro de los cinco afos transcurridos desde que
planteamos esta estrategia han concluido con éxito, pero

continuamos enfocados en nuestros grupos de interés.
Banorte fue nombrado

* Clientes, a los que buscamos servir con Ba nco del Aﬁo 2019

mayor cercania.
en México por dos reconocidas
* Inversionistas, para quienes buscamos revistas internacionales, en
generar mayor valor. reconocimiento a su excelencia

® Proveedores, a quienes deseamos ofrecer en SerVI_CIOS mmOTIStas!_ X
las mejores condiciones de desarrollo. comerciales y de inversion.

® Colaboradores, enfocados en ser la mejor
empresa para trabajar.

Cifras relevantes

BALANCE

] o » 2,423,321 2,607,083 2,771,604
Activos en administracion
Cartera total 628,080 790,455 775,448
Activo total 1,354,147 1,620,470 1,580,010
Total depdsitos 640,821 756,301 724,490
Capital contable 147,583 174,464 195,998
indice de capitalizacion Banorte (%) 17.23 177 18.54
Valor de marca Banorte (millones de ddélares) 1,441 1,418 1,745
CALIDAD DE ACTIVOS
Lo . 1.99 1.68 1.65
Indice de cartera vencida (%)
indice de cobertura (%) 129.16 142.08 137.74
Costo de riesgo (%) 2.18 2.31 1.98
UTILIDAD NETA 23,908 31,958 36,528
RENTABILIDAD
) 16.98 20.28 20.06
Retorno sobre capital (ROE) (%)
Retorno sobre activos (ROA) (%) 1.86 2.18 2.30
Margen de interés neto (%) 5.47 5.63 5.62
indice de eficiencia (%) 41.94 39.03 39.06

Cifras en millones de pesos.

Para mayor informacidon consultar dictamen 2019:

https://investors.banorte.com/es/financial-information/grupo-financiero-banorte/2019


https://investors.banorte.com/es/financial-information/grupo-financiero-banorte/2019

Resultados

GFNorte continta reportando maximos histéricos

en utilidad neta a partir de la diversificacion de sus
negocios. Al cierre del afio, se observaron logros en
cada métrica establecida en los indicadores financieros y
reiteramos el compromiso de seguir mejorando.

Ingresos de intereses netos

Los ingresos por intereses netos, sin seguros y pensiones,
registraron un incremento anual de 8%, derivado del
crecimiento de cartera —principalmente de consumo—
asi como de la reduccidn en el costo del fondeo
mayorista y una mejor mezcla de depdsitos. En términos
de margen, el MIN sin seguros y pensiones fue de 5.6%,
con incremento de 8pb en relacién con el aflo anterior,
gracias a la gestidn de los costos de fondeo y a pesar de
la baja en la tasa de referencia.

Por lo que respecta a los ingresos por intereses netos de
seguros y pensiones, se observa un crecimiento de 5%,
principalmente por mas clientes e ingresos por primas
(neto) y menor crecimiento en la siniestralidad.

Ingresos no financieros

Al comparar con cifras reportadas el afio previo, el
crecimiento de los ingresos no financieros fue de 10%.
Eliminando ingresos extraordinarios en ambos periodos,
con cifras recurrentes, el crecimiento registrd 15%,

como reflejo de mayores operaciones, transacciones y,
en consecuencia, mejores ingresos por comisiones con
clientes, asi como mejores resultados por intermediacién.

Gastos no financieros

Los gastos no financieros tuvieron un crecimiento de 8%,
principalmente derivados del efecto de aflo completo
por la fusidn de mediados de 2018, asi como por el
crecimiento en rentas que, a partir de 2019, incluye
gasto por arrendamiento de los edificios corporativos
vendidos y arrendados en diciembre de 2018. Asimismo
el incremento se debid a la mayor operatividad con
clientes, los incrementos naturales de salarios y la
amortizacién de proyectos de tecnologia.

En consecuencia, el indice de eficiencia cerré en 39.06%;
practicamente igual que en 2018, pero con una mejoria
de 34pb, medido con cifras recurrentes.

Utilidad neta

La utilidad neta del grupo alcanzé $36,528 mdp, un
incremento de 14% con respecto a 2018, medido con
cifras recurrentes un crecimiento de 17% considerando
como extraordinario el ingreso bruto de $1,661 mdp
por reconocimiento del efecto de conversién de
Banorte USA como parte de la ganancia derivada de su
liguidacién. El crecimiento se debid al buen desempefio
tanto de la operacion del banco, como de Seguros,
Pensiones y Afore. En la parte crediticia, se registrdé una
baja en requerimientos de provisiones, debido al buen
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comportamiento del riesgo de crédito, y a la aplicacion
de metodologia interna para reservas y provisiones de
productos de consumo revolvente y del portafolio de
crédito comercial, la cual fue autorizada por el regulador
y se utilizé a partir de este afo.

Rentabilidad

El ROE fue de 20.1%, con cifras recurrentes de 19.6%, cifra
28pb superior a 2018. El ROA fue de 2.3%, con un alza
respecto a 2018; con cifras recurrentes se ubico en 2.2%,
con crecimiento de 16pb en el afio.

Balance

Cartera vigente

En el aflo se observd una baja de 2% en la cartera
vigente, y el buen desempefio del ultimo trimestre

no compensd totalmente las bajas por prepagos de
trimestres previos en la cartera comercial, corporativa y
de gobierno. Cabe mencionar que, excluyendo la cartera
de gobierno, la cartera vigente crecié 2% en el afio.

La cartera de consumo refleja un incremento de 7%;
11% en automotriz, 9% en hipotecario y 8% en tarjeta de
crédito, lo que nos mantiene con 14.8% de participacion
de mercado de consumo e hipotecario.

El saldo de la cartera vigente de PyMEs mostrd una
reduccion de 3%, reflejo de una seleccidén rigurosa
de riesgo ante un entorno de mercado de mayor
incertidumbre.

Cartera vencida

El indice de cartera vencida se situé en 1.7%, una
reduccion ante bajas en la morosidad del portafolio de
consumo y una importante baja en el saldo de créditos
vencidos del portafolio corporativo.

GFNorte continua reportando

maximos historicos

en utilidad neta a partir
de la diversificacion de
sus negocios.
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Los depdsitos a
plazo reflejan un

crecimiento de 4%,

mientras que los
depdsitos a la vista

crecieron 6%.

Depdsitos

Los depdsitos a plazo reflejan un crecimiento de 4%,
mientras que los depdsitos a la vista crecieron 6% como
resultado de estrategias enfocadas en el aumento

de saldos con clientes. La preferencia en el mercado
indica que los clientes se inclinan por los depdsitos con
rendimiento, dado el nivel de tasas reales prevaleciente.

Requerimiento de reservas y

provisiones preventivas

Al cierre del aio, el saldo de las reservas para cartera
vencida decrecié ante una importante liberaciéon

de reservas asignadas a carteras de gobierno y de
desarrolladoras de vivienda. Del total de castigos,
condonaciones y quitas, 71% correspondieron a la cartera
de consumo, 10% a hipotecario y 19% a comercial.

El indice de cobertura de reservas se situd en 137.7%,
4.3 pp por debajo del aflo anterior.

Capital

El saldo del capital contable fue 12.3% superior al
del aflo anterior; los movimientos mas importantes
fueron los siguientes:

® Pago de dividendos de 50% de la utilidad del
ejercicio 2018.

® Pago por concepto de intereses de obligaciones
subordinadas.

® Decremento de remediciones por beneficios
definidos a empleados; 88% corresponde a la
actualizacion anual por calculo actuarial de las
nuevas obligaciones del grupo.

® Incremento por valuacion de titulos disponibles
para la venta, resultado de la volatilidad en los
precios de los activos observada en el trimestre.

® Alza en valuacidn de instrumentos de cobertura
de flujos de efectivo, por menor volatilidad en
el periodo.

Cabe destacar que, en la variacion anual en los resultados
por valuacion, se revirtio la tendencia negativa, por lo
que al cierre del afio, se observd una ganancia de

$1,577 mdp, de los cuales, $673 mdp corresponden a
resultados por valuaciéon de instrumentos de cobertura
de flujo de efectivo y $1,043 mdp a resultado por
valuacioén de titulos disponibles para la venta.

El indice de capitalizacién del banco se ubico en 18.54%,
con un nivel de capital fundamental de 12.73%. La razén
de apalancamiento se ubico en 10.84%.

Transparencia fiscal

207-1/207-2 / 207-3

Comprometidos con la transparencia en el pago de
impuestos, la estrategia fiscal de GFNorte se enmarca
en nuestro sistema de gobernanza corporativa, que
establece las politicas, los principios y valores a los
cuales nos apegamos en materia tributaria.

Para verificar el cumplimiento de las obligaciones
tributarias del grupo, contamos con diversos
procedimientos de control de riesgo fiscal, asi como con
la participacion periddica del responsable de la asesoria
fiscal ante los 6érganos de gobierno para informar de
manera oportuna los principales asuntos fiscales de
GFNorte y las medidas adoptadas para la gestién del
riesgo fiscal.

Actualmente, nuestra estrategia fiscal se basa en:

® Trabajo activo para el cumplimiento de
las obligaciones fiscales con apego a la
normatividad aplicable.

® Adaptacion al nuevo entorno digital.

® Comunicacion constante, clara y transparente
con los diferentes grupos de interés acerca de los
asuntos fiscales.

Impuestos a la utilidad
Conforme a la Ley de ISR, la tasa para 2018, 2019 y afos
posteriores es de 30%.

La conciliaciéon de la tasa legal de ISR y la tasa efectiva

expresada como un porcentaje de la utilidad antes de
impuestos a la utilidad es:

2017 27.2%

2018 26.4%

2019

Tasa efectiva de impuestos
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Administraciéon de riesgos en GFNorte

La administracion de riesgos es clave para alcanzar los
objetivos estratégicos establecidos de rentabilidad,
calidad de los activos, liquidez y solvencia.

La administracion de riesgos se fundamenta en su
deteccion temprana, para anticipar posibles impactos

y gestionar oportunamente las acciones de mitigacion
correspondientes, con base en la optimizacidn del
riesgo/rendimiento a través de modelos, herramientas y
politicas que apoyan la creacién de valor para los clientes,
accionistas, empleados y la comunidad.

Enfoque integral de la administracién de riesgos

/

Administracion de riesgos en
linea con los objetivos y la
vision de GFNorte, mediante
la aplicacién de estrategias
prospectivas, modelos,
herramientas y politicas que
permiten anticipar y

mitigar riesgos.

+ Revisiones anuales de
Auditoria Interna.

+ Entrega de
requerimientos
regulatorios solicitados
por autoridades.

+ Revelacién de
informacion a
inversionistas, analistas y
agencias calificadoras.

~ 4

Vision
prospectiva

Perfil de riesgo
deseado

Administraciéon
de riesgos

Gobernanza
corporativa

Cumplimiento
interno y
regulatorio

Marco del perfil de riesgo
deseado, garantizando la
consistencia con el plan
estratégico y la linea

de negocio.

Implementaciéon oportuna
de las acciones previstas.

El Consejo de
Administracion es el
principal responsable de la
administracién de riesgos y
del seguimiento del apetito
de riesgo.

Otros 6rganos corporativos:
Comité de Politicas de
Riesgo, Comité de Auditoria
y Comités de Crédito.
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Principales riesgos gestionados por Banorte

Riesgo de
crédito

Riesgo de
mercado

Riesgo de
liquidez y
balance

Cuantificables

Riesgo
operacional

Riesgo de
concentracion

Riesgo
socioambiental

No Riesgo
cuantificables reputacional

32

Riesgo de pérdidas ante la volatilidad de
los ingresos, como consecuencia de la
constitucion de reservas por deterioro
de los créditos y pérdidas potenciales
por falta de pago de un acreditado o
contraparte.

Riesgo asociado a la volatilidad

de los ingresos por cambios en las
condiciones del mercado, que inciden
sobre la valuacién de las posiciones por
operaciones activas, pasivas o causantes
de pasivos contingentes, tales como
tasas de interés, sobretasas, tipos de
cambio, indices de precios, etcétera.

Riesgo de liquidez:

Riesgo por pérdidas ante la imposibilidad
de renovar pasivos o de contratar

otros en condiciones normales, por la
venta anticipada o forzosa de activos a
descuentos inusuales para hacer frente a
las obligaciones.

Riesgo de balance:

Riesgo derivado de impactos en el
margen financiero, que se define como la
diferencia entre los ingresos generados
por intereses y los costos asociados

a pasivos con costos financieros.
Dependiendo de la estructura del
balance, los movimientos en las tasas de
interés pueden tener impactos positivos
0 negativos en los escenarios de alza o
baja en tasas.

Riesgo de una pérdida que se origina en
una desviacion o un fallo en los procesos,
en el personal, en los sistemas internos

0 bien en acontecimientos externos.
Incluye los riesgos tecnoldgico vy legal.

Riesgo ante una pérdida atribuida a la
elevada y desproporcional exposiciéon a
factores de riesgo particulares, dentro
de una misma categoria o entre distintas
categorias de riesgo.

Riesgo de ocurrencia de eventos o
exposiciones peligrosas que generan
impactos adversos en el entorno natural
y/o las comunidades, como resultado
de las actividades humanas y la misma
naturaleza. El riesgo socioambiental
puede dar origen a riesgos de crédito,
mercado, legales, operacionales y
reputacionales.

Riesgo asociado a la pérdida potencial en
el desarrollo de la actividad, provocado
por el deterioro en la percepcién de las
partes, internas y externas, sobre su
solvencia y viabilidad.

El equipo de riesgo define estrategias y
procedimientos que abarcan originacion,
analisis, aprobacidon, administracion,
seguimiento, recuperacion y cobranza.
Se gestiona a través de politicas,
modelos y metodologias, tanto para el
riesgo individual como de portafolio.

Se gestiona a través de pilares
fundamentales, entre los que destacan
el uso de modelos y metodologias como
pérdida potencial, andlisis retrospectivo,
analisis de sensibilidad y pruebas bajo
condiciones extremas.

Riesgo de liquidez: Se gestiona a través
de pilares fundamentales, entre los que
destacan indicadores clave, como el
coeficiente de cobertura de liquidez
(CCL), brechas de reprecio y liquidez, asi
como pruebas de estrés.

Riesgo de balance: Se gestiona mediante
un modelo de brechas de reprecio.
Adicionalmente se estima la sensibilidad
del margen financiero ante cambios en
las tasas de interés, en un horizonte de

12 meses.

Se gestiona mediante un sistema que
registra los eventos clasificados en los
distintos tipos de riesgos asociados.
Asimismo, se monitorea a lo largo

de toda la organizaciodn, vigilando el
cumplimiento de los niveles de tolerancia
aceptables definidos.

Se gestiona mediante politicas de
diversificacion de riesgo, optimizando la
relaciéon riesgo-rendimiento.

Se analizan los riesgos e impactos
socioambientales de los créditos
corporativos y empresariales con

el Sistema de Gestiéon de Riesgos
Sociales y Ambientales (SEMS), el cual
identifica, categoriza, evalua y permite el
seguimiento durante el ciclo de vida del
financiamiento.

Se gestiona manteniendo comunicacién
continua con el mercado y monitoreando
las tendencias y opiniones de eventos
relevantes de la institucion.
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Indicadores clave de riesgos

o, o, [+)
1.7% 1.98% 137.7% 133.5%
Indice de Costo de Indice de ccL
morosidad riesgo cobertura
10.84% 18.5% 12.7%
. indice de Capital
Apal(a;:::;l)ento capitalizacién fundamental
(Banco) (Banco)
2017 129.2% 2017 1.99% 2017 2.18%
2018 142.1% 2018 1.68% 2018 2.32%
2010 [ 137.7% 2010 [ 1.65% 209 [N 1.98%
indice de cobertura indice de morosidad Costo de riesgo
Acciéon GFNorte El comportamiento tendencial del mercado fue muy
A pesar de la incertidumbre derivada del primer aflo de similar al de la emisora a lo largo del afo, registrando
ejercicio de la nueva administracion federal y la tensién caidas en los meses de mayo a agosto, en los que el IPC
en los mercados internacionales, la accion GFNorte tuvo alcanzé un minimo de 38,574 puntos —el nivel mas bajo
un alza de 10.30% anual, muy por arriba del IPC, que desde 2014— debido a un efecto de estancamiento en
mostré un rendimiento anual de 4.56%. el crecimiento econdmico a nivel mundial, asi como a la

incertidumbre en los mercados del mundo. El rendimiento
del IPC registrado en el Ultimo trimestre fue de 5.28%.

Comparaciéon GFNorteO e IPC
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Nuestros accionistas

102-12 /103-1/103-2 / 103-3 / 201-1/ 201-2

Al ser una de las empresas publicas en México con
mayor reconocimiento, estamos comprometidos a seguir
los mas altos estdndares en materia de gobernanza
corporativa, revelacion de informacién y comunicacion
con la comunidad inversionista y los grupos de interés.

La base de accionistas de GFNorte esta diversificada
globalmente, conformada por personas fisicas e
inversionistas institucionales. A lo largo del proceso
de institucionalizacién del grupo, hemos desarrollado
diversas estrategias para adecuarnos a los diferentes

Indicadores

criterios de inversion, con el propdsito de ampliar nuestra
base accionaria y ser opcion, tanto para los que buscan
inversion de largo plazo, coyuntural, o bien, siguiendo
nuestra politica de dividendos.

Por cuanto a la remuneracion a los accionistas, el

7 de junio del 2019 se pagd un dividendo de $5.54 por
accion, después de que en la asamblea anual celebrada
en mayo se acordara modificar la politica de dividendos
y aumentar el porcentaje distribuido de la utilidad neta,
con lo cual se pasd de 40% a 50% de las utilidades
retenidas de ejercicios anteriores.

Acciones en circulacién al cierre (millones)
Volumen de operacién (acciones)
Importe de operacién'’
Cotizacién maxima 2

Cotizacion minima 2

Precio de la accién 2

Valor en libros de la accién ?
Utilidad por accidn diluida 2
Capitalizaciéon bursatil !
Dividendos por accidn 2
Dividendos pagados'’

Rentabilidad por dividendo

2,773.73 2,883.46 2,883.46
6,344,430 7,477,514 6,909,501
703.46 855.82 732.72
127.71 136.38 123.69
94.23 83.63 90.83
107.83 95.78 105.65
52.55 59.75 67.18
8.619 11.093 12.688
299,091 276,177 302,763
5.28 3.45 5.54
14,645 9,563 15,979
3.72% 3.60% 5.25%

Los pagos de dividendos por accién en 2017 incluyen: segundo pago de utilidades 2015 por $1.23; utilidades 2016 por $2.78; extraordinario
por venta INB $1.26 y los dividendos pagados son $3,421, $7,723 y $3,500, respectivamente.

' Cifras en millones de pesos.
2 Cifras en pesos.

Diversas estrategias nos permiten
ampliar nuestra
base accionaria

y ser opcion para quienes buscan

inversion de largo plazo, coyuntural, o
siguiendo nuestra politica de dividendos.



En seguimiento del programa de ADR (American
Depositary Receipts) nivel 1 (GBOOY) de GFNorte, en
donde cada ADR representa cinco acciones, cerramos el
afno con 4,739,384 ADR en circulacion; una disminuciéon
de 36% en la comparativa anual.

Somos un grupo financiero que escucha a sus accionistas
y se preocupa por ellos.

En 2019, la Direccidén Ejecutiva de Relacion con
Inversionistas, Sustentabilidad e Inteligencia Financiera
mostrd una participacion activa en diferentes foros,
tales como:

d® INFORME ANUAL 2019
Mas de 20 conferencias nacionales e
internacionales
Tres non-deal roadshows
Dos deal roadshows

Mas de 40 visitas de inversionistas en
nuestras oficinas corporativas

Durante 2019 GFNorte fue la segunda emisora mas bursatil en la Bolsa Mexicana
de Valores, liquidez que se reflejé en operar el 9.7% del total de valores en el
mercado de acciones mexicano, llegando a operar en algunas jornadas un importe

de mas del 20% de las operaciones totales de este mercado.

En materia de sustentabilidad, GFNorte esta presente en los siguientes indices:

} DJSI MILA
por tercer aﬁo consecutivo

} FTSE4Good Sl
por cuarto aio consecutivo

} Bloomberg Gender Equality Index
desde 2017

MEMBER OF
Dow Jones .
Sustainability Indices

«

In collaboration with e

FTSE4Good

Bloomberg -"'5

*  Gender-Equality
Index R
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CAPITAL )
DE TECNOLOGIA E
INFRAESTRUCTURA

Liderando el crecimiento y la generacion de valor
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Este ano, mas que nunca, estuvimos
cerca de las necesidades de los
mexicanos, porgue creemos en una
banca mas incluyente y solidaria; a esto
llamamos compromiso social.

3.7 millones

de usuarios

1,182

sucursales
NPS 60

EEEEEEEEE

1.7 millones
D de clientes de

banca movil

Originacion de
tarjeta de crédito

totalmente digital
y paperless
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102-15 /102-30 / 103-1/103-2 /103-3

Tecnologias de la informacién

Este afo, mas que nunca, estuvimos cerca de las
necesidades de los mexicanos, porgue creemos en
una banca mas incluyente y solidaria; a esto llamamos
compromiso social.

Para sustentar el nuevo banco en el que nos estamos
convirtiendo, contratamos servicios administrados con
el propdsito de tercerizar la operacion, el soporte y la
modernizaciéon de nuestros servicios de infraestructura
tecnoldgica. El proyecto ha avanzado en los diferentes
frentes y hemos logrado mejorar procesos, iniciativas
de alta disponibilidad y resiliencia, implementacién

de herramientas, modelo de gestidon operativa y
automatizacion.

La evolucion de nuestros procesos nos ha permitido
acelerar las capacidades para seguir atendiendo el
gran volumen de cambios a nivel de funcionalidad
aplicativa y la implementacién de nuevas soluciones
tecnoldgicas. La madurez y adaptacion continua de
nuestros procesos Nos permite mantener y superar los
niveles de servicio establecidos para nuestras areas de
negocio y clientes finales, lo cual ha sido exitoso por la

actualizacidon e implementacion de mas de 200 procesos

y procedimientos operativos.

Algunos ejemplos del crecimiento y modelos de

disponibilidad que nos han permitido incorporar clientes a

nuestros canales con altos estandares son los siguientes:

Crecimiento del

120%

en nuestra
capacidad de
almacenamiento
de datos.

56% de

crecimiento de capacidad
de procesamiento en
nuestras plataformas
de virtualizacion.

Alta
disponibilidad

al duplicar capacidades
en canales digitales.

Apoyos Banorte,

un producto que se contrata
a peticion de las entidades
gubernamentales.

Asimismo, para impulsar la banca solidaria promovimos
diferentes iniciativas:

Apoyos Banorte, un producto que se contrata de manera
masiva y centralizada, a peticion de las entidades
gubernamentales, no se ofrece en sucursales. El registro
es muy sencillo; al enrolar su tarjeta de débito, el usuario
pertenece a una comunidad de personas de programas
sociales con las cuales puede chatear, enviar y recibir
dinero. Contamos con mas de 20 mil usuarios activos.

En 2020, refrendaremos aln mas nuestro compromiso
social al continuar apoyando los programas sociales del
gobierno federal: los beneficiarios tendran la opcion de
descargar una aplicacion movil para monitorear su saldo y
movimientos, y realizar transferencias, entre otros servicios.

Alrededor del

k{0 )78
de crecimiento en nuestra
capacidad de MIPS
(millones de instrucciones
por segundo)
en Mainframe.

Renovacion
tecnoldgica de

cerca de 10 PB

(petabytes=10" bytes)
de diversos sistemas de
almacenamiento.



Como parte del programa de apoyo social dirigido a

10 millones de mexicanos con dispersiones bimestrales,
desarrollaremos un canal moévil de autoservicio de
menor costo operativo e impulsaremos el uso de
canales digitales, de manera que nuestros beneficiarios
disminuyan el uso de efectivo.

De la misma manera, optimizamos la recepcién de los
depdsitos provenientes de la cuenta de la Tesoreria de la
Federacidon (CUT). Al tercer trimestre del afo, este tipo
de cuentas manejaba un monto de depdsitos cercano a
los $600 mdp.

Por otro lado, implementamos CoDi®, una plataforma
desarrollada por Banco de México (Banxico) que
permite realizar transferencias electrénicas en tiempo
real entre cuentas de personas fisicas y morales a
través de dispositivos moviles, apoyandose en la actual
infraestructura de pagos SPEI. Segun el portal de
Banxico, Banorte es el banco con los mejores tiempos
de respuesta, lo que pone en evidencia nuestra gran
infraestructura y calidad de desarrollo.

Banorte es el banco
con los mejores

tiempos
de respuesta.

&% INFORME ANUAL 2019

En el Informe Anual Banorte 2018 nos comprometimos a
estabilizar el ritmo de trabajo y a priorizar las soluciones
tecnoldgicas. Asi lo hicimos durante 2019 y, como
consecuencia, logramos un uso mas eficiente de los
recursos mediante proyectos estratégicos.

Distribucién de la inversion
Dividimos nuestro portafolio de proyectos en
tres vertientes:

2018

2019

2018

2019

2018

2019

Operar el banco: Proyectos que
permiten atender los requerimientos
regulatorios, de seguridad y de riesgo
tecnoldgico y operativo, asi como el
mantenimiento correctivo y evolutivo en
sistemas existentes.

55%

Cambiar el banco: Proyectos que
contribuyen a mantener actualizada
la manera de gestionar y evolucionar la
operacion, a través de tecnologias cada
vez mas avanzadas.

23%

Transformar el banco: Proyectos
derivados de la busqueda continua
de reinventar el banco a través de

soluciones en tecnologia digital.

22%
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En comparacion con 2018, este afio destinamos mas
recursos a cambiar y transformar el banco, sin sacrificar
la evolucién en temas de seguridad, ya que sabemos que
en la actualidad ninguna empresa es inmune a un ataque
cibernético. Por ello hemos desarrollado programas de
seguridad de la informacion, con el propdsito

de robustecer la protecciéon de nuestros activos

mas criticos.

El incidente en el sistema financiero nacional de conexidn

a SPEI ocurrido en 2018 —un ciberataque a un software
usado por bancos para realizar transferencias de
dinero en tiempo real— ayudod a clarificar la necesidad
de robustecer el marco regulatorio en materia de
ciberseguridad. Dichos cambios regulatorios fueron
publicados el 27 de noviembre de 2019, en la Circular
Unica de Bancos (CUB).

Por otro lado, a raiz del incremento de incidentes de
ciberseguridad en el sistema financiero, los reguladores
han incrementado los requerimientos en materia de
verificacion y auditorias de T, y son mas rigurosos en
sus revisiones. Asimismo, los auditores externos se han
enfocado en los controles del banco para mitigar los
riesgos relacionados con la ciberseguridad. En Banorte
contamos con personal dedicado a la atencién de los
reguladores y auditores externos, gracias a lo cual

obtuvimos buenos resultados en las revisiones realizadas;

ademas nos hemos enfocado en atender todos los
requerimientos y observaciones.

De manera anual, nuestra drea de Seguridad de la
Informacion estd sujeta a auditorias internas y externas
para garantizar que cumplimos con los requerimientos
regulatorios a los cuales estamos sujetos.

Fortalecimos los vinculos
con otras instituciones
financieras y creamos el
grupo de trabajo de

ciberinteligencia,

reconocido por la ABM.

Adicionalmente, cada afo se lleva a cabo un plan

para asegurar el cumplimiento de los requerimientos

y observaciones de auditorias internas y externas, el
cual consiste en una revisién proactiva de los procesos
y controles internos, cuyo propdsito es confirmar la
eficacia de los controles o identificar areas de mejora.

Mediante la implementacién de un programa interno
con duracion de tres afos, buscamos incrementar la
cobertura y madurez no solo de los controles técnicos
que permitan ser mas proactivos en la deteccion de
algun ataque, sino también de nuestros procesos y la

manera en gque respondemos ante las diversas amenazas.

Este programa tiene tres objetivos:

Maximizar la cobertura de
proteccion de los activos de
} informacioén (aplicaciones e
infraestructura).

Madurar y/o habilitar procesos
} avanzados de monitoreo de eventos
y de respuestas a incidentes.

Madurar y/o habilitar el programa
estratégico permanente de
} vigilancia y proteccion de las
aplicaciones, alineado a la estrategia
y riesgos del negocio.



Buscando mejorar la forma en que atendemos los
incidentes criticos, generamos una estructura dedicada
a la gestién de cibercrisis, formada por un equipo
especializado en la atencion oportuna, correctiva y/o
preventiva de dificultades de alto riesgo:

* Ataques masivos y/o avanzados
® Fraudes financieros
® |nteligencia y forensia digital

Con este equipo especializado, fortalecimos los vinculos
con otras instituciones financieras y creamos, el grupo
de trabajo de ciberinteligencia, reconocido por la ABM
(Asociacion de Bancos de México), para el intercambio
de informacion sobre amenazas cibernéticas al Sector
Financiero Mexicano.

En caso de una crisis, GFNorte cuenta con tres lineas de
defensa, que consisten en:

Monitorear y analizar, en la red de
servidores, bases de datos y otros
sistemas del banco, actividades que
pudieran ser indicios de violaciones a
politicas, incidentes o compromisos a la
seguridad de la informacion.

Generar el plan de respuesta a un
incidente, convocando a todas las areas
involucradas; dar seguimiento a la
ejecucion de las actividades definidas en
el plan y mantener la comunicacién con
el equipo de cibercrisis para preparar el
plan de recuperacion.

Implementar un plan de respuesta
y recuperacién ante incidentes de
ciberseguridad criticos o de alto impacto,
ademas de comunicar el incidente y darle
seguimiento por los medios definidos. Llevar
a cabo actividades preventivas, con el
objetivo de identificar posibles incidentes o
atacantes, recomendando la implementaciéon
y ejecucion de controles de seguridad.

&% INFORME ANUAL 2019

En aras de robustecer la estrategia para una adecuada
respuesta en el manejo de crisis, a partir de este afio
iniciamos un programa de simulacros de crisis y, como
una medida de prevencién, contratamos una podliza de
riesgos cibernéticos.

No hemos dejado de invertir en la mejora continua de
nuestras capacidades de monitoreo e identificacién de
comportamiento inusual de la red interna; ante cualquier
alertamiento, tomamos accidén inmediata para mitigar

el riesgo de una afectacion a nuestros clientes o a los
servicios que ofrecemos.

Con nuestros colaboradores continuamente reforzamos
la capacitacion en materia de ciberseguridad y ponemos
a su disposicion medios para notificar cualquier

tipo de incidencia tecnoldgica, ya sea relacionada

con la operacion de los servicios o con asuntos de
ciberseguridad; esto nos permite diagnosticar y atender
oportunamente cualquier asunto reportado.

En cuanto al factor humano, a través de nuestra
membresia como socios fundadores del Monterrey
Digital Hub (MDH), cuyo objetivo primario es la
creacion de talento digital de la regidn, tenemos

un facilitador para el desarrollo de competencias
digitales y evolucién digital en general, permitiendo

la participacion de nuestros equipos en eventos que
promueven la creatividad y desarrollan competencias
digitales, formando una comunidad de transferencia de
conocimiento y experiencia.

El Monterrey Digital Hub nos brinda acceso a soluciones

tecnoldgicas de vanguardia y fomenta la vinculacion de
Banorte con fintechs y emprendedores.

Somos un banco digital
que gestiona

big data e
inteligencia
artificial.
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Infraestructura

102-4 / 203-2 / FS-13 / FS-14

Atendemos a mas de 20 millones de clientes a través de
nuestro modelo de negocio y seguimos incorporando
modelos digitales innovadores que nos permitan
continuar cubriendo sus necesidades.

Medios de entrega

La evoluciéon de los medios de entrega en los tres ultimos
afos ha presentado un cambio importante en donde

se observa un mayor numero de clientes a través de
internet y banca movil.

Sucursales

Transacciones (millones)

Cajeros automaticos

Transacciones (millones)

Corresponsalias

Transacciones (millones)

Internet - nimero de clientes

Transacciones (millones)

Banca movil

Transacciones (millones)

Terminales punto de venta (TPV)

Transacciones (millones)

Facturado (millones de pesos)

Centro de contacto, llamadas recibidas (millones)

AN
0
< o ©
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-
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Numero de sucursales

Transacciones (millones)
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1148 1150 1182
188 176 162
7,911 8,423 8,919
642 675 715
26,131 28,227 14,181
33 49 32
2,383,218 2,224,293 3,172,622
1,377 1,385 1175
963,277 1,508,744 1,768,476
178 296 672
165,441 158,735 166,505
320 417 586
244,918 31,178 373,587
184 46 52
~
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Numero de clientes banca mévil

Transacciones (millones)



&% INFORME ANUAL 2019

Acercamos la banca a los clientes que se encuentran en Las corresponsalias son un gran impulsor de la inclusion
poblaciones con acceso limitado a ella, a través de una financiera para el desarrollo de México.

red de corresponsalias —cadenas comerciales ajenas a

Banorte, con su propio personal y equipo— desde donde

ofrecemos diferentes servicios.

Corresponsalias

., Numero de Porcentaje de
Canal Ng:;;::;ge municipios de municipios de
México cubiertos México cubiertos
Red de sucursales Banorte’ 1,182 331 13.5%
Red de corresponsalias” 14,171 1,612 65.6%
Corresponsalias ubicadas en municipios donde no hay o
presencia de sucursales Banorte 3,729 1,283 52.2%
Corresponsalias ubicadas en municipios donde no hay 1.257 71 28.90%

presencia de sucursales Banorte ni de otros bancos

Total de municipios en México: 2,457. Fuente: www.inegi.gob.mx
Cobertura municipal de infraestructura bancaria del pais. Fuente: www.cnbv.gob.mx/Paginas/PortafolioDelnformacion.aspx
‘ Para mas detalle consultar: https://www.banorte.com/wps/portal/banorte/Home/inicio-localizador/

T TR



http://www.inegi.gob.mx
http://www.cnbv.gob.mx/Paginas/PortafolioDeInformacion.aspx
https://www.banorte.com/wps/portal/banorte/Home/inicio-localizador/
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CAPITAL
HUMANO

Ratificando nuestra cultura y valores
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Creemos en nuestra capacidad para

apoyar el crecimiento integral de nuestros
colaboradores; les proveemos la oportunidad
de un continuo desarrollo personal y
profesional, en un ambiente sano,

seguro vy ético.

30,162 colaboradores

A

50.2%

Mujeres

“ 98%

del personal

capacitado
en temas de prevencion
de lavado de dinero

v,

49.8%

umpmm

Aa)

Inversion de

mas de $200 mdp

en capacitacion y desarrollo
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102-8 / 405-1

Nuestro modelo de interaccion, a cargo del area de
Recursos Humanos, se ha transformado mediante un
trabajo colaborativo con los lideres de la organizacién. Su
propdsito es desarrollar iniciativas que ayuden a nuestros
colaboradores a identificar su potencial y mejorar su
actuar individual. Estas iniciativas permiten la activacion
de diferentes procesos, tales como planificar la sucesién,
evaluar el desempefio y el desarrollo de nuevos modelos
de aprendizaje, proporcionar retroalimentacion continua
para habilitar el desarrollo individual, que motive a los
colaboradores a asumir nuevos desafios.

Creemos en nuestra capacidad para apoyar el crecimiento
integral de nuestros colaboradores; les proveemos

la oportunidad de un continuo desarrollo personal y
profesional, en un ambiente sano, seguro y ético.

Numero de colaboradores al 31 de diciembre de 2019

Empresa GFNorte Total
Sector Banca 23,140 24,124
- Banco 20,158 21,18
- Almacenadora 46 39
Arrendadora y factor 149 235
Aspe 2,787 2,731
Empresas en Estados Unidos 184 179
- Uniteller 162 153
- Banorte Securities 22 26
Banca de Ahorro y Prevision 7,224 5,864
- Afore 5,221 4,180
- Seguros 1,849 1,556
- Pensiones 154 128
Total 30,548 30,167

Afore, seguros y pensiones incluye colaboradores de outsourcing
como trabajadores de planta.

Diversidad e igualdad de oportunidades
Nuestras politicas de recursos humanos estan basadas en
la equidad. No discriminamos por ningun motivo a ninguna
persona y ofrecemos las mismas oportunidades de
desarrollo y crecimiento a todos nuestros colaboradores.

Contamos con una plantilla laboral diversa y equilibrada,
en términos de edad y género.

Plantilla laboral por rango de edad y género

Género Rango
de edad
2018
< 30 afos 7,131
Mujeres 30 - 50 afnos 7,107
> 51 afos 1,026
Total mujeres 15,264
< 30 afos 6,828
Hombres 30 - 50 afos 6,482
> 57 aflos 1,485
Total hombres 14,795
Total 30,059

No incluye personal contratado por outsourcing.

Plantilla por categoria laboral y género

Total

6,660
7,297
1,143

15,100
6,285
6,567
1,697

14,549

29,649

Categoria 2018 “
Mujeres Hombres Mujeres | Hombres
Direccion 143 556 146 570
Mangdos 2813 3904 2,999 4112
Operativos 12,308 10,335 1,955 9,867
Total 15,264 14,795 15,100 14,549

No incluye personal contratado por outsourcing.

Desarrollo profesional
103-1/103-2 /103-3 / 404-1/ 404-2 / 404-3

Capacitacion y desarrollo de carrera

Proporcionamos capacitaciéon técnica y de liderazgo
a todo el personal para satisfacer necesidades

especificas detectadas.

Por medio de la plataforma tecnoldgica Success
Factors, implementamos la capacitaciéon técnica DNC
(Diagnostico de Necesidades de Capacitacién), lo cual
nos permite planificar los programas de aprendizaje.



Horas de capacitacién promedio por categoria laboral

Categoria GFNorte

Direccién 34 28
Subdireccion 29 29
Gerencia 26 35
Administrativos 13 26
Promedio 26 30

Horas de capacitaciéon promedio por género

Género GFNorte
2018
Mujeres 16 33
Hombres 20 28
Promedio 18 30

Inversién en capacitacién y desarrollo (Banca)

Concepto 2018 % var. 19/18
Becas $10 $15 54.5

Gastos de viaje

por capacitacién $42 $35 -16.3
Cursos y

conferencias $121 $186 53.1
Total $173 $236 36.5

Cifras en millones de pesos.

Capacitacion en liderazgo

Definimos la oferta de programas de liderazgo para
mandos medios y direccién, alineados al nuevo
modelo de competencias, con un alcance de mas de
mil personas.

Con base en las necesidades de capacitacion, se
beneficiaron mas de 3 mil colaboradores, lo cual
equivale a mas de 80 mil horas asignadas a
diferentes programas.

Programa Total de horas
Habilidades de liderazgo 56,276
Técnico (maestrias, doctorados, 25348
entre otros)
Total de horas 81,624

i
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® Cerca de la totalidad del personal fue capacitado
en temas de prevencidn de lavado de dinero.

® Se impartioé el curso Reglamento Interior de
Trabajo, guia rdpida Normatividad Interna
y Cédigo de Conducta, para capacitar a
todos los colaboradores de nuevo ingreso
en materia de derechos humanos, ademas de
171 colaboradores de la Direccidon de
Proteccidén, Seguridad e Inteligencia.

® E| total de los colaboradores recibié capacitacion
en la Ley de Proteccién de Datos Personales.

® Definimos el modelo operativo y de gobierno de
la Universidad Corporativa; se realizaron alrededor
de 10 talleres de disefio curricular para ejecutar el
primer despliegue en 2020, y la primera generacion
de la escuela de RH concluyé el programa.

® En temas de sucesién de alta direccion, trabajamos
con una consultoria externa la evaluacién y
entrevistas guiadas de mas de 40 ejecutivos de
alta direccioén.

Actualmente contamos con programas de mentoring
para mujeres e iniciativas para impulsar su crecimiento
en posiciones ejecutivas.

Creamos un programa de mentoria interna para que
directoras y subdirectoras de Banorte formen una

red de acompafiamiento estructurado, por medio

del cual puedan compartir experiencias, transmitir
conocimientos, y dar y recibir consejos sobre tematicas
afines a sus necesidades y aspiraciones profesionales

y personales. Se llevaron a cabo tres talleres de
habilidades gerenciales, imagen ejecutiva y contexto
de la equidad de género en el mundo corporativo.
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Modelo de liderazgo y competencias
Desarrollamos y comunicamos el nuevo modelo de
liderazgo Banorte, gue incorpora las competencias en

el esquema de evaluaciéon de desempefo, alineando las
mediciones de potencial y oferta educativa a este nuevo
marco de referencia.

Etica e integridad

102-16 /102-17 / 102-33 / 102-34 / 103-1/103-2 / 103-3

Nuestro Cédigo de Conducta’ establece los
lineamientos que todo colaborador de GFNorte debe
cuidar en su actuar dentro y fuera de la institucidn. Al
respecto, cada afo les solicitamos a todos nuestros
colaboradores que firmen un compromiso de adhesion a
este coédigo.

En GFNorte, rechazamos cualquier situacion que pueda
dar lugar a la discriminacion.

Para denunciar cualquier conflicto de interés, practicas
indebidas o alguna desviacién a las normas, valores y/o
conductas que se promueven en GFNorte, contamos
con una herramienta institucional y anénima, a la cual
tienen acceso todos los funcionarios y colaboradores
de GFNorte. Las denuncias se atienden e investigan por
las areas de Recursos Humanos, Contraloria y Auditoria
Interna. Durante 2019, se recibieron mas de 200
denuncias, 85% por temas relacionados con Recursos
Humanos y 15% por temas de Control Interno.

%

https://investors.banorte.com/~/media/Files/B/Banorte-IR/
documents/policies-and documents/es/Cdigo%20de%20
Conducta_NF_260219.pdf

Clima y cultura laboral

401-1

Para GFNorte, el clima laboral comprende las relaciones
entre los colaboradores y la compaiia, al igual que

las variables que afectan al trabajo en equipo vy la
comunicacion interna, asi como la atraccién y retencién
del talento.

La rotacién media de colaboradores en banco fue

de 19% en mujeres y el 22% en hombres, mientras

que en Seguros y Pensiones es alrededor del 13% para
ambos géneros.

Modelo de clima organizacional

Optimizamos el proceso de entrega y comunicacion de
resultados y mejoramos el modelo de intervenciones
de clima con el modelo 2.0 sondeos de pulso Banorte
Escucha, ademas de realizar sondeos piloto del

nuevo modelo.

Encuesta de satisfaccién de clima laboral
Se evalua mediante el Instituto GPTW, cuyo modelo se
compone de las siguientes cinco dimensiones:

Credibilidad
Percepcion de si los lideres brindan
informaciéon apropiada a los
colaboradores, su competencia para
liderar la organizacién y la congruencia
de sus acciones.

Respeto
Percepcion de los colaboradores sobre
el apoyo que reciben de los lideres, su
disposicion a colaborar con ellos y el ser
considerados como personas, y no solo
como trabajadores.

Imparcialidad
Conviccién de que los lideres tratan a
las personas de manera equitativa e
imparcial y promueven la meritocracia en
vez del favoritismo.

Orgullo
Sentido de satisfaccion cuando las

personas perciben que su trabajo es
significativo y tiene el valor de hacer una

diferencia en la organizacion; alegria
por los logros de su equipo y sentido de
apreciacion por la compafia —su marca,

sus productos y servicios— y por sus

contribuciones filantrépicas.

Companerismo
Percepcién de contar con relaciones
auténticas entre companferos de trabajo;
un ambiente en donde puedan divertirse,
celebrar acontecimientos, tanto de la
compania como familiares y se vean a si
mismos como parte de un gran equipo,
generando un excelente ambiente
de trabajo.

o


https://investors.banorte.com/~/media/Files/B/Banorte-IR/documents/policies-and-documents/es/Cdigo%20de%20Conducta_NF_260219.pdf

La aplicacion 2019 se realizdé durante septiembre y se
obtuvieron los siguientes resultados:

® Resultado general del banco: 81%

Resultados por dimensién

Dimensién %
Credibilidad 82
Respeto 77
Imparcialidad 79
Orgullo 86
Compaferismo 84

En GFNorte, sabemos lo importante que es impulsar
entornos favorables de trabajo, asi como generar y
fortalecer constantemente el compromiso de nuestros
colaboradores. Por ello definimos, a partir de la
evaluacion GPTW de este afo, algunos aspectos clave
para desarrollar en 2020.

® Dar a conocer a cada director general y a su grupo
de directores generales adjuntos los resultados de
su estudio, mostrando las areas de oportunidad
y recomendaciones para que realicen un plan de
mejora en caso de ser necesario.

® Promover mejores practicas en la organizaciony,
puntualmente, en aquellas direcciones que cuenten
con algun resultado por debajo del promedio
del banco.

® Reforzar la participacion de todos los que
colaboramos en Banorte, con el propdsito de
mantener un entorno sano y que ayude a nuestro
crecimiento profesional; esto mediante una
estrategia de comunicacién.

® Durante 2020, iniciar la aplicacion de sondeos
internos en las areas que estén realizando algun
plan de mejora, considerando la dimensién
de compromiso.

Propuesta de valor para colaboradores
Comunicamos en medios electrénicos los atributos
principales de la propuesta; llevamos a cabo la
segmentacion de perfiles, asi como el lanzamiento y
posicionamiento de Banorte Vale. También se llevaron a
cabo activaciones de la propuesta de valor en sitio y la
sinergia con Atraccién de Talento para la valoraciéon de
atributos y el cambio de publicaciones en redes sociales.

&% INFORME ANUAL 2019

Impulsamos entornos
de trabajo favorables
y fortalecemos
constantemente el

compromiso
de nuestros
colaboradores.

Experiencias Banorte
Rediseflamos experiencias y eventos institucionales
en beneficio de nuestros colaboradores.

D Programa de induccién iHola!

Programa para dar la bienvenida a Banorte a los nuevos
colaboradores; se inicid con tres pilotos en agosto

de 2019.

D Jovenes Construyendo el Futuro
Participamos en el programa del gobierno federal que
busca capacitar en el empleo a jovenes de entre 18 y
25 aflos. Ingresaron a Banorte mas de 300 jovenes, de
los cuales se contrataron ocho para cubrir vacantes
dentro del banco.

D Programa de Talento Fuerte

Programa para buscar jovenes de alto potencial que
puedan cubrir las necesidades de talento de Banorte tras
un desarrollo acelerado de experiencia, conocimiento y
habilidades en las distintas dreas de negocio.

D Hackathon Monterrey y CDMX

Participamos por primera vez en este evento de
tecnologia organizado por el Tecnoldgico de Monterrey
y tuvimos impacto en mas de 800 estudiantes y
profesionistas. Fuimos el Unico banco mexicano presente
y obtuvimos 600 perfiles de candidatos de tecnologia.

A los equipos ganadores del reto, se les invité a formar
parte de Banorte, a través de los programas de

practicas profesionales.
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Plataforma de gestién de talento

(Success Factors)

Concluimos la optimizacion de los flujos de trabajo para
los procesos de reclutamiento, seleccion y onboarding,
dando mayor agilidad a las actividades, asi como
trazabilidad, medicién y eficiencia de todos los actores
involucrados en los procesos.

Sistema de escalafén

En coordinacidn con el Sindicato de Trabajadores

de Banorte y el &rea Comercial, creamos una nueva
herramienta tecnoldgica para la cobertura de vacantes
de puestos sindicalizados en la red de sucursales del
Territorio Norte. Esto permite ubicar al mejor talento de la
Red Comercial en posiciones de mayor responsabilidad,
a través de un proceso estandarizado, transparente, agil
y basado en la meritocracia. Proximamente, se llevara a
cabo el despliegue a nivel nacional del nuevo sistema 'y
proceso escalafonario.

Porcentaje de empleados sindicalizados banco

Empresa Empleados Empleados %
no sindica- sindicaliza-
lizados dos
Banorte 14,675 6,718 21,393 31.4
Aspe 858 1,873 2,731 68.6
Total 15,533 8,591 24,124 35.6
Remuneracién

102-38 /102-39 / 201-3 / 202-1/ 401-2 / 405-2

Beneficios para nuestros colaboradores
Trabajamos continuamente para ofrecer a nuestros
colaboradores un paguete integral de remuneraciones y
beneficios que sea competitivo en el sector. Como parte
de la remuneracion, se incluyen prestaciones que, en su
mayoria, son superiores a las de la ley.

Fondo de
ahorro

Vales de

Aguinaldo despensa

Ayuda para
deportes

=l pensiones y
jubilacién

Préstamos en
efectivo

Por cuanto a la estrategia de compensaciones, Banorte
mantiene una posiciéon competitiva frente al mercado
en términos de compensacion total, con una mezcla
adecuada de compensacion fija y variable.

Un mecanismo de retencidn para posiciones clave

es el plan patrimonial en acciones, que incentiva el
cumplimiento de los indicadores financieros del grupo.
Contamos con un esquema de bono anual y plan de
retencidn con caracteristicas diferenciadas.

El bono anual estd sujeto al cumplimiento de objetivos
y al desempeio de métricas de riesgo y de recursos
humanos, entre los cuales se considera el apego a la
normatividad. De esta manera, 40% de la compensacion
de este bono es variable y su pago se difiere a lo largo
de tres afos.

Remuneracién a empleados GFNorte

2018 % var. 19/18

Funcionarios $3,346 $3,750 12.07
Empleados $2,139 $2,291 7.11
Total $5,485 $6,041 10.14

Cifras en millones de pesos

Salario promedio por categoria laboral
y género GFNorte

Mujeres Hombres
Direccioén $124,887 $132,785 $140,196 $156,614
Mandos
medios $32,915 $35,027 | $35,904 $39,157
Operativo $10,470 $11,269 $10,506 $11,389

Cifras en pesos

Sistema
Integral de

Vacaciones

Subsidio v prima

vacacional

Préstamos
el para crédito
hipotecario

Préstamos
el para crédito
auto



Centro de Vinculacién de Servicios

al Colaborador

Como parte del proceso de transformacidn en Recursos
Humanos, implementamos un nuevo modelo de
atencidn al colaborador mediante la habilitacion de

un area centralizada; esto nos permite dar un mejor
servicio y experiencia a los colaboradores de Banorte en
el uso de sus prestaciones.

Este centro de vinculacién tiene como principales
caracteristicas las siguiente:

Equipo especializado y dedicado
a resolver las necesidades de los
colaboradores en el otorgamiento
} de préstamos, elaboracién de
constancias laborales, emision
de credenciales, atencion de
consultas y dudas, entre otras.

Acceso a un solo punto de
contacto con atencién multicanal,
que concentra una linea telefénica

} unica, chat, cuenta de correo
institucional e intranet de
Recursos Humanos.

Horario de atencién
de 10 horas continuas.

Salud y seguridad de colaboradores

401-3 / 403-3

Salud y bienestar

El objetivo del Programa de Salud y Bienestar para
nuestros colaboradores y sus beneficiarios es crear

una filosofia del autocuidado en su salud, buscando la
mitigacion de los factores de riesgo, con el propdsito de
generar un equilibrio de su bienestar bio-psicosocial.

Para tal efecto, hemos implementado una serie de
acciones, tales como:

1. Programa de deteccion de factores de
riesgo cardiometabdlico, que se aplica a los
colaboradores del grupo y por medio del cual se
detectan factores o estados de salud relacionados
con enfermedades crénico-degenerativas.
Este afno, se realizaron estudios a mas de
6 mil colaboradores de corporativos; la meta es
incrementar 10% la participacion aflo con afo.

&% INFORME ANUAL 2019

2.Programa de promocioén de la salud, que se lleva a
cabo con nuestros médicos de medicina familiar de
primer contacto. Uno de los programas de mayor
importancia es el de vacunacién contra la influenza;
este aflo se aplicaron mas de 7 mil vacunas, 6% mas
gue el afo anterior. Y con el propdsito de proteger
a nuestro personal mayor de 60 afios, por primera
vez se implementd la campaia de vacunacion
contra el neumococo, con cerca de 800 dosis.

3. Programa de deteccién de cancer, que
implementamos por segundo afo con la campaia
de deteccion de cancer de mama, colon, pulmon,
préstata y cérvico-uterino, en esta ocasién dirigido
a dos de nuestros grandes corporativos, la cual
registré una participacion de mas del 60%.

El plan es integrar a todos los corporativos a
este programa en un mismo evento.

4. Alimentacién balanceada en comedores
de corporativos y activaciones fisicas, un
complemento al programa de deteccién de
factores de riesgo cardiometabdlico; hemos
integrado en nuestros corporativos programas de
nutricion y activacion fisica, los cuales se suman al
equipo de medicina familiar. Buscamos reducir el
indicador de sobrepeso y obesidad en GFNorte,
actualmente cercano al 60%.

Apoyos a programas

Contamos con una herramienta de salud disefada

por la Clinica Mayo, cuyo propdsito es obtener una
autoevaluacién de su estado de salud.

Ofrecemos un servicio telefénico para problemas
emocionales de crisis o para orientacién nutricional, una
linea disponible los 365 dias del afio.

Durante el afio, los permisos solicitados por maternidad
fueron 440 y por paternidad 359. Del total de mujeres,
435 regresaron a trabajar después de la incapacidad,
teniendo como beneficio salas de lactancia en algunos
corporativos del grupo.

Se integrard un programa que permita detectar y
atender factores de riesgo que afectan la salud fisica

y mental de nuestros colaboradores, y que puedan
impactar la productividad de la institucion. Con este
programa también daremos cumplimiento a las normas
oficiales de la Secretaria del Trabajo y Previsién Social.

Se liberard un moédulo de control a base de indicadores
en |los rubros de ausentismo, incapacidades, riesgos

de trabajo e invalidez parcial y permanente, el cual

nos permita medir los impactos y beneficios de los
programas en operacion.
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CAPITAL
INTELECTUAL

Desarrollando productos de vanguardia
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Priorizamos la satisfaccion y la
experiencia del cliente, de la mano de

la eficiencia operativa.

/.;.\ Cultura de innovacion:

-(.y- El cliente en el centro
| Asociaciones y colaboraciones

Personas: Metodologia
capacitacion AGILE:

con equipos
multifuncionales

aiads
y desarrollo

experiencia del cliente

Arquitectura de tecnologia

L2 de la informacién
basada en servicios (API)
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Innovacion

103-1/103-2 /103-3

La innovacidn hacia la evolucion digital del banco es
parte esencial de nuestro negocio, por lo que priorizamos
la satisfaccion y la experiencia del cliente, de la mano de
la eficiencia operativa.

Este afo implementamos una plataforma de ventas
multicanal, la cual les permite a los clientes contratar

y operar en linea productos y servicios Banorte en un
modelo de autoservicio de forma facil, rdpida y segura. El
servicio estd disponible las 24 horas del dia, los 365 dias
del afo, sin importar donde se encuentren o el tipo de
dispositivo electrénico que utilicen.

La plataforma de ventas multicanal utiliza la mas
moderna arquitectura de componentes, lo cual facilita
una operacion flexible del banco y le proporciona al
cliente una experiencia omnicanal; es decir, puede iniciar
un proceso de contratacion o servicio en un canal y
concluirlo en otro de su preferencia o comodidad.

Actualmente estan disponibles los siguientes procesos:
® Créditos de ndmina
® Tarjeta de crédito

Adicionalmente implementamos el Expediente Unico
del Cliente, que ofrece la posibilidad de administrar la
documentacidén en los procesos digitales, haciendo mas
agil la contratacion.

Constantemente buscamos estrategias innovadoras para
ofrecerle al cliente nuevos modelos de negocio. A través
de la Direccién General de Innovacion establecimos
diferentes alianzas estratégicas, entre ellas con una
aceleradora de startups y fintechs en Silicon Valley, la
cual tiene acceso al ecosistema fintech a nivel mundial

La nueva plataforma de

ventas multicanal

permite contratar y operar en
linea productos y servicios
Banorte en un modelo de
autoservicio de forma facil,
rapida y segura.

para acercar y explotar la generacién de ideas y nuevas
tecnologias aplicadas en beneficio de los clientes.

Este afno lanzamos el primer asistente virtual de la banca
mexicana para ofrecer no solo servicios de informacion,
sino la posibilidad de transaccionar monetariamente
ofreciendo una alternativa de autoservicio en web y una
nueva experiencia al cliente; continuamente hacemos
mejoras al mismo, mediante la interaccion con los clientes.

Con el fin de conocer cada vez mejor a nuestros

clientes, GFNorte dispone de una herramienta basada

en inteligencia artificial de seguimiento de empresas en
internet, que nos ayuda a identificar oportunidades de
negocio y a levantar alertas ante circunstancias adversas.

En cuanto a inteligencia artificial, actualmente nos
enfocamos en lo siguiente:

Habilitar la capacidad cognitiva
1. para escuchar a los clientes por el
canal de voz.

Analizar los tonos y sentimientos
en las llamadas de los clientes.

Extender el uso del Asistente
Virtual a clientes internos, lo cual
3. mejorara los servicios actuales a
todos los clientes.

FE BANORTE



Asimismo, con el propdsito de brindar nuevas
experiencias con el uso de inteligencia artificial,
integramos dos de los principales asistentes virtuales
del mercado como nuevos medios/canales para

que nuestros clientes puedan realizar consultas y
préximamente transacciones monetarias. Con ello,
ponemos al alcance de los clientes que tengan cualquiera
de estos dispositivos la posibilidad de consultar
informacion relacionada con sus productos y servicios
a través de su voz y disminuimos la carga de llamadas
al call center, el trafico en sucursales y nos mantenemos
como un banco en constante innovacion en sus
servicios al cliente.

Respecto de la innovacion para las dreas de control,
continuamos explorando nuevas tecnologias,
metodologias de cdlculo y uso de informacion
alternativa. Por ejemplo, desarrollamos modelos de
aprobacién y de alertas tempranas con técnicas de
machine learning, probamos algoritmos de optimizacién
de rutas de entrega y exploramos la tecnologia de
grafos para fines de prevencién de lavado de dinero y de
fraude, entre otros temas.

Somos miembros de uno de los consorcios de
blockchain mas grandes del mundo, lo que nos da
acceso a plataformas de vanguardia que exploran la
implementacién de soluciones de negocio a partir
de la tecnologia de cadena de blogues; de esta
manera, innovamos nuestra oferta de servicios a
nuestros clientes.

&% INFORME ANUAL 2019

Participamos en pruebas piloto en ambientes
controlados a nivel global, colaborando con mas de

160 instituciones. Las pruebas realizadas nos permitieron
conocer funcionalidades para agilizar y simplificar las
operaciones de comercio internacional, tanto en cartas
de crédito como en la modalidad de cuenta abierta y
banca transaccional, dando mayor certeza a los

clientes respecto a la seguridad y rastreabilidad de

Sus operaciones.

También participamos en la evaluacion de herramientas
de identidad digital que prometen simplificar la
administracion de la identidad del cliente, brindandole
el control en medios digitales.

Con apego a la Ley para Regular las Instituciones de
Tecnologia Financiera, en GFNorte avanzamos en

la preparacion de la plataforma API, misma que nos
permitird cumplir con la obligacién de las instituciones
financieras de compartir datos financieros abiertos,

datos agregados y datos transaccionales con terceros,
privilegiando siempre el derecho del cliente a utilizar

su informacion de la forma que mejor convenga a sus
intereses, a la vez que se aplican las medidas de seguridad
y control necesarias para su acceso y Consumo.

Por otro lado, fortalecimos la cultura de innovacién
mediante el programa Ingenio Banorte —en operacion
desde 2010— una plataforma de innovacion cercana

a nuestros colaboradores que les permite despertar
su ingenio para resolver retos bimestrales con ideas
innovadoras, las cuales posteriormente se prototipan
y prueban para determinar su factibilidad de
implementacion.

Integramos dos
de los principales

asistentes virtuales

del mercado como nuevos
medios/canales para realizar
consultas y proximamente
transacciones monetarias.
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Analitica

Como parte de la incorporaciéon de novedades
tecnoldgicas y la actualizacion de las prexistentes,
logramos un avance considerable en el impacto de

las campanfas analiticas en el desarrollo de clientes.

Esto se apalancd en un conocimiento cuantitativo y
conductual de los clientes mediante la aplicacién de tres
herramientas principales:

a. Inteligencia artificial
b. Técnicas experimentales campeona-retadora

c. Herramientas de tipo conductual

Debido a lo anterior alcanzamos una mayor velocidad
e impacto con el desarrollo de canales digitales para la
entrega de ofertas a clientes.

La inteligencia artificial nos ha permitido mayor precision
en los modelos para la colocar productos y afinar
comunicacion con clientes. Asimismo, iniciamos su uso
para la evaluacion de riesgos.

La adopcidén de técnicas experimentales para mejorar
ofertas, comunicaciones y eleccién de canales ha
significado un cambio hacia una cultura de mejora
continua donde el centro son nuestros clientes.

Relacién con el cliente

Experiencia del cliente

103-1/103-2 /103-3

Con el modelo de servicio centrado en el cliente,
integramos esfuerzos para crear soluciones alineadas a la
estrategia de ser el mejor banco en términos de atencién
y servicio, y compartimos el compromiso comun de crear
experiencias memorables a nuestros clientes.

Banorte suscribié un acuerdo
de colaboracion con el

Center for
Advanced Hindsight

de Duke University, cuyo propodsito
es profundizar el conocimiento que
tiene sobre sus clientes.

Visién y
rumbo
Cadena
de valor
(Células)

O
20,

Voz del

Modelo de cliente

Servicio Banorte

Transformacion
de procesos

Cultura
centrada en
el cliente

Resultados

Nuestro Modelo de Servicio Banorte estd soportado en
seis pilares, cuyo centro es el cliente.

Este modelo es aplicable a toda la organizacion, y su
objetivo es transformar desde los procesos operativos
del back office, hasta la atencion personalizada de los
ejecutivos en el front.



Atencidn al cliente
Nuestros clientes, nuestra prioridad

Voz del Cliente

Reconocemos que, para crearles a nuestros clientes
experiencias memorables, es indispensable escucharlos;
por ellos fortalecimos nuestro programa Voz del Cliente
en Tiempo Real agregando nuevos canales de escucha
en sucursales, cajeros automaticos, centros de contacto,
canales digitales, seguros y clientes de alto valor,

entre otros.

Este programa consiste en recabar la opinién del
cliente a través de encuestas en tiempo real, aplicando
la metodologia NPS para conocer su grado de
recomendacion y satisfaccion con los productos,
servicios y canales que les ofrecemos.

El indice se basa en una pregunta fundamental: équé tan
dispuesto estd a recomendar a Banorte?, con una escala
de 0-10, donde las calificaciones 9 y 10 son clientes
promotores del servicio, 7 y 8 son clientes pasivos, y de O
a 6 son clientes descontentos.

Recibimos mas de 6 millones de respuestas de
nuestros clientes sobre el servicio que les brindamos.
Respondimos a las encuestas de clientes a través de
una cadena de valor encabezada por los mas de 15 mil
ejecutivos de sucursal y centros de contacto.

Transformacion de experiencias

La voz de nuestros clientes y colaboradores nos permite
enfocar la transformacion de los procesos y disefiar
nuevas experiencias mediante una metodologia de tres
etapas: Analiza, que consiste en detectar y analizar los
puntos de dolor de la experiencia, Transforma, donde

se diseflan y construyen las experiencias, y Asegura,
donde se implementan y se validan con los clientes las
nuevas experiencias.

Analiza

Detecta Innova Construye

\|I,

L& =

2

Transforma
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Sucursales
ATM
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Web
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La Voz \ J‘ A
del Cliente Seguros

NPS I
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B. Preferente
B. Patrimonial y Privada
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Corresponsalias

Voz del cliente
interno

Centro de
contacto

Fortalecimos nuestro
programa

Voz del Cliente

en Tiempo Real.

Asegura

Valida

S

Diseia
y prueba

[

Implementa

Esta metodologia nos ha permitido transformar experiencias, e incrementar el nimero de clientes
promotores y el indice de productos por cliente, disminuyendo los clientes detractores.
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Clientes
promotores

2018 2019
68% 7 73%

»

Clientes
detractores

.

2018 2019
15% 7 12%

Multicanal

2018 2019 2018 2019
68% — 72% 15% — 13%
Sucursales
2018 2019 * 2018 2019
74% T 79% 9% 7 6%
Canales
digitales

Promotor 3.5

Detractor

indice de producto por cliente
Promotores y detractores

Disefio de nuevas experiencias

Codiseio

Fortalecidos con la voz del cliente como primer eje de
arrangue y basados en investigaciones de mercado,
mejores practicas competitivas y estudios a profundidad,
realizamos el disefio de las nuevas experiencias en
talleres en conjunto con los clientes para delinear las
experiencias que esperan de Banorte.

Estos estudios nos permitieron implementar iniciativas
de mejora en sucursales, cajeros automaticos, canales
digitales, tarjeta de crédito, créditos de auto, hipotecario,
némina, centros de contacto y aclaraciones, entre otras.
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Estamos cambiando emociones

Durante el afio fuimos mas allad de la experiencia del
cliente para conectarnos con sus emociones, mover sus
sentidos y generarle recuerdos memorables que nos
favorezcan en sus decisiones futuras para desarrollar
negocios de largo plazo.

Desde la perspectiva del cliente esto ha significado
considerar lo que mas valora: respuestas consistentes y
oportunas en los momentos clave de interaccion y, con
base en el conocimiento que se tiene de él, brindarle
ofertas y servicios especializados de acuerdo con

su perfil.

Integramos emociones al

codiseno de
experiencias.



Células, nuestros equipos multidisciplinarios

en accién

Para transformar experiencias y emociones, sumamos
a toda la organizacién integrando el talento en equipos
multidisciplinarios denominados Células.

Estas Células dan rumbo al esfuerzo en la mejora
y transformacion; la mayoria de las iniciativas
estdn enfocadas en mejorar las experiencias de
nuestros clientes.

Implementan las
experiencias

a8 X

Mejoras Estructurales Diferenciacion

&% INFORME ANUAL 2019

Para guiar los esfuerzos de las Células, priorizamos los
proyectos e iniciativas de acuerdo con la maximizacioén
de beneficios en favor de los clientes y del negocio. Las
experiencias con mayor impacto se registraron en la
banca digital, lo cual resultd de gran relevancia por ser
un canal de autoservicio, que empodera al cliente en su
experiencia omnicanal.

A nivel institucional recibimos diversos proyectos
evaluados por nuestra oficina central de proyectos;
de estos, cerca del 70% de los que fueron evaluados y
priorizados tuvieron impacto directo en el cliente.

Definen el rumbo y
aceleran la transformacion

Disenan y transforman
el journey

(o)
888 7 S
Y/ 7 Macrocélulas
W/
Células
Equipos de ejecuciéon
Complejidad

Aseguramiento
Una vez concluidos los esfuerzos en las Células,

garantizamos la experiencia y calidad de los desarrollos
antes de aplicarlos al cliente y, para asegurarlo, contamos
con el laboratorio de pruebas de experiencia del cliente,

en el cual probamos mas de 2 mil casos de distintos
proyectos relacionados con procesos de sucursales,
originacién de cuentas, redisefios de la banca movil,
biometria, productos de captacién y colocacion,
entre otros.

Soluciones a clientes

Ofrecemos a nuestros clientes un proceso totalmente
digital y paperless de originacion de tarjeta de crédito
en banca movil y banca en linea, con mas de 90% de

activacion. Cerramos el afio con mas de 400 mil clientes

nuevos con tarjetas digitales.

Banorte,
primer
banco digital

en originacion de
tarjeta de crédito.
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Autoservicio

Con un solo clic, nuestros clientes pueden realizar
operaciones como consultas de estados de cuenta,
seguimiento a la entrega de tarjetas de crédito,
portabilidad de ndmina, fondos de inversidén, inversiones
a plazo, aclaraciones, disposicion de efectivo de tarjeta
de crédito a cuenta de cheques, CoDi®, entre otras.

Cajeros automaticos

Con el propdsito de robustecer los servicios en
cajeros automaticos, ofrecemos a nuestros clientes el
autoservicio y productos crediticios de acuerdo con
su perfil, y continuamos enfocandonos en evitar la
impresidon de comprobantes de consultas y retiros.

A partir de esta iniciativa, la limpieza e imagen de
nuestros cajeros fueron valoradas positivamente

por nuestros clientes.

X
o
©
X
)
<
& 2
o o
N N

Evolucién del NPS en sucursales

Sucursales

Derivado de la consolidaciéon del modelo de servicio
preferente, nuestros clientes de alto valor nos han
evaluado con 78 puntos de NPS.

Nuestra red de sucursales incrementd mas del 20% su
indice de recomendacioén, con un nivel maximo histérico
de 62 puntos en noviembre.

Reforzamos el modelo de servicio en sucursales
mediante talleres presenciales y herramientas digitales;
durante el afio, se capacitd a mas de 14 mil colaboradores
en todo el pais.

Administrador de turnos (QM)

Nuestro administrador de turnos (QM) hace la diferencia
en atencién y servicio. Somos el Unico banco que puede
diferenciar por segmentos a nuestros clientes y usuarios.

Transferimos transacciones de
las cajas de sucursales a cajeros
automaticos, logrando migrar

2.3 millones de
transacciones

de depodsitos de efectivo.

Este afno atendimos mas de 70 millones de turnos.

La rapidez en la atencion es uno de los aspectos mas
relevantes para el cliente y seguimos optimizando los
tiempos de servicio en sucursales.

Identificamos las emociones de nuestros clientes
Nos hemos aliado con empresas lideres en inteligencia
artificial; compartiendo algoritmos y experiencias,
emprendimos un aprendizaje mas acelerado para
nuestros robots.

En Banorte, a través de la inteligencia artificial, hemos
logrado profundizar en las emociones de nuestros
clientes, tanto en redes sociales, como en cada una

de las interacciones o transacciones que tienen con
nosotros. Identificar si los clientes estan felices, tristes,
sorprendidos, enojados o calmados, nos permite definir
acciones para aumentar las emociones positivas.

Identificacion de emociones en nuestros clientes

Tristeza Sorpresa

2.3% 0.6% gnojo
N 10.6%
Felicidad
24.5% "
Calma
27.8%
2M7i.e(<;;) Disgusto

5 -ff |

& &



Mercadotecnia
Fuerza es la libertad de vivir la vida a pleno y aprovechar
el tiempo, que es lo mas valioso que tenemos.

Esta ha sido la base de nuestra comunicaciéon con los
clientes y de nuestras campafas publicitarias de 2019,
resaltando el rol de Banorte como facilitador en la vida
de nuestros clientes.

En Banorte, como siempre, refrendamos nuestro
compromiso de estar en los momentos mas importantes
de los mexicanos: la compra de su casa, de su auto o ese
crédito para poder pasar unas vacaciones con su familia,
O crecer juntos en sus proyectos.

Sabemos que pasar por el banco no necesariamente es
su actividad preferida, pero si esos momentos en que,
aungue no se vea, Banorte esta ahi.

La promesa que hacemos a nuestros clientes es el
tiempo. En Banorte queremos que nuestros clientes
dediquen mas tiempo a las cosas que aman que al
tiempo que pasan en el banco.

QUEREMOS QUE
LE DEDIQUES
MENOS TIEMPO
AL BANCO

Y MAS TIEMPO
A TU VIDA.

#TuBancoTuTiempo

4% BANORTE

NO ESPERAMOS UNA MAS TIEMPO

DEJA
QUE TU BANCO
HAGA SU
TRABAJO,

TU HAZ TU VIDA.

#TuBancoTuTiempo

J¥ BANORTE

INVIERTE TU DINERQ,
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Nuestra labor es estar lo mas cerca del cliente, sin estar;
cuando nos necesite, ahi estaremos. Esa es la mejor aten-
cién que podemos dar a todos los mexicanos. Esa es la
manera en que podemos hacerlos mas fuertes, o bien con
un Banorte Movil, o con mas de 1,100 sucursales, mas de

9 mil cajeros automaticos, mas de 13 mil corresponsalias
y mas de 27 mil personas a su servicio.

De esta manera, reforzamos elementos de comunicacién
de cercania, atencién y servicio, con el respaldo de la
solidez y nuestro compromiso con México y con todos
los mexicanos.

Estos esfuerzos resultaron en un incremento de

23% en nuestro valor de marca, subiendo 26 lugares

en el ranking publicado por Brand Finance, y alcanzando
los $1,745 millones de ddlares como la marca bancaria
mexicana mas valiosa.

Seguiremos comunicando los valores y capacidades
de Banorte para poder servir y estar en la vida de mas
mexicanos. Siempre comprometidos con su desarrollo.

BANORTE
NO ESTA PARA
QUE LO AMES,

ESTA PARA
LO QUE AMAS.

#TuBancoTuTiempo

4% BANORTE

NO ESTAMOS AMARAS USAR

INVITACION A TU CASA, A LO GUE AMAS, NO TU TIEMPO PARA QUE NOS AMES, MEJOR TU TIEMPO
QUEREMOS QUE MENOS TIEMPO AL BANCO. EN NOSOTROS. ESTAMOS PARA MANEJANDO TU TARJETA
TENGAS UNA. ASEGURAR LO QUE AMAS, DESDE TU CELULAR.
i oo SanotsHosn =

Bancete il pars b gus T te lvida

e el [ara b dw v de L vl

Bancein svtd pars ko que smas de la vida

Pt st DA G a0 1 vida,

HOGAR - AUTO - VIDA
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CAPITAL
SOCIAL

Fortaleciendo nuestro compromiso social
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Pusimos en marcha Impulso Banorte con

el objetivo de acelerar el desarrollo de
infraestructura de alta rentabilidad social
en México, asegurando la viabilidad técnica
y financiera de los proyectos.

Mas de

% 12 mil md
- $12 mil mdp

colocados en proyectos de infraestructura

Mas de 30% Cerca de 5 mil
ose  de las PFAE @ colaboradores
qﬂ} acreditadas en '3’ participaron en

PyME son diferentes iniciativas

mujeres empresarias de voluntariado

-‘ _ Mas de Mil becas otorgadas en
el programa Mil Suenos por Cumplir




MAS QUE UN BANCO

Pusimos en marcha Impulso Banorte con el objetivo
de acelerar el desarrollo de infraestructura de alta
rentabilidad social en México, asegurando la viabilidad
técnica y financiera de los proyectos.

Mas de $12 mil mdp colocados

v 5
38%

en proyectos
de energia

2% Vi

en proyectos \Z
de complejos
59%

en proyectos
de movilidad

v
1%
en proyectos
de salud

Los proyectos que atendemos tienen un alto impacto
social, con enormes beneficios tanto para el sector
publico como para el privado.

Apoyo a PyMEs

102-2 /102-6 /102-7 / FS-16

Uno de los principales objetivos de GFNorte es impulsar
el crecimiento de México a través del apoyo a las PyMEs
con productos financieros —transaccionales, crédito

e inversion— gue cumplan con las necesidades de las
empresas en el momento adecuado. A través de la Banca
Minorista se diseflan y ofrecen productos y servicios
financieros a las micro, pequefas y medianas empresas
gue estan constituidas como personas morales (PM) o
personas fisicas con actividad empresarial (PFAE), asi
como las constituidas con régimen de incorporacion
fiscal (RIF).

Los resultados del segmento PyME en el afio fueron
los siguientes:

® Mas de 400 mil clientes, con un indice de 3.8
productos por cliente.

® Casila mitad del total de la facturacién en
terminales punto de venta.

® Mas de 5% de incremento en linea promedio de
crédito para PyMEs.

® Mas de 30% de las PFAE acreditadas en PyME son
mujeres empresarias.

® |ncremento cercano al 20% en personal empleado
por nuestros acreditados, lo que significd un
aumento de cinco empleados en promedio.

Clientes PFAE-PM

Clientes

3,122

13,971

309

434,760

377

1,768

3,199

13,641

471,147

*—

[ —

Segmento

Instituciones
financieras

Patrimonial

Personal

Preferente

Total

—e

—e

Empleados

297,632

626,665

5,813

1,877,508

17,109

6,971

2,831,698



® Participacién continua en programas de apoyo para
el impulso empresarial y regional con el respaldo
de Nacional Financiera (Nafin), donde bajo el nuevo
esgquema implementado, tenemos una participacion
de mercado de mas del 20% sobre $200 mdp de
colocacion del sistema bancario.

® | os canales de atencidn fueron fortalecidos con
el despliegue nacional de la App Multisegmentos,
en donde el ejecutivo puede visualizar en una
tableta la informacioén de su portafolio de clientes y
mejorar la venta cruzada.

Nuestros proveedores

102-9 / 204-1/ 414-1

Desde nuestra cadena de valor incentivamos las
relaciones con proveedores nacionales y difundimos
sanas practicas de negocio. Desde 2012, todos los
contratos con proveedores incluyen que declaren
conocer y aplicar los 10 Principios del Pacto Mundial
de las Naciones Unidas. Los nuevos proveedores
deben responder un cuestionario que contempla los

&% INFORME ANUAL 2019

® Despliegue nacional de la oficina portatil, una
herramienta que les permite a los ejecutivos abrir
cuentas de depodsito para personas morales desde
su lugar de trabajo o desde su tableta.

® Fuimos uno de los primeros bancos en participar
con las bancas de desarrollo para incrementar la
oferta de crédito “verde”, a través de los programas
de ecocrédito y de eficiencia energética con Nafin.

Se comenzara el planteamiento y desarrollo de la
banca electrénica PyME Movil.

criterios establecidos en la segunda ediciéon de la guia
practica Sustentabilidad de la cadena de suministro,
también del Pacto Mundial, la cual nos permite detectar
los riesgos asociados con el no cumplimiento de la
legislacién aplicable, asi como conocer sus iniciativas de
sustentabilidad y responsabilidad social corporativa.

Origen, tipo y clase de proveedor

®
©
— 8 Extranjero Eventual Compras
= 4% 33% 8%
2 2
o o
N N - - '™ - -
Nacional Definitivo De servicio
Numero de proveedores 96% 67% 92%

Voluntariado
413-1

AyuDamos

Fideicomiso AyuDamos

AyuDamos es nuestro fideicomiso fondeado por las
aportaciones voluntarias de los colaboradores; por
cada peso que aportan, Fundacién Banorte aporta un
peso mas. La esencia del fideicomiso es apoyar diversas
causas sociales y ambientales a nivel nacional.

Las aportaciones fueron dirigidas a las instituciones
vinculadas con nuestro programa Banorte Adopta
una Comunidad, asi como a proyectos educativos
y ambientales. Se movilizaron cerca de $2 mdp,
distribuidos como se presenta a continuacion.
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Fundacién Hogares

MAS QUE UN BANCO

Reforestamos México

Bajo el programa Banorte
Adopta una Comunidad
dirigimos recursos para
reforzar las acciones de

reconstruccion que se llevaron

a cabo en el mercado de

Como parte de Mejores
Alianzas, Mejores Bosques
realizamos actividades de

reforestacion en el Nevado de
Toluca, Monterrey, Guanajuato
y Guadalajara.

Ama Oir, A.C.

Brindamos apoyo para un
implante coclear para un
beneficiario del programa
Banorte Adopta una
Comunidad.

Jojutla, Morelos.

Monto: $150,000

Monto: $839,928

Monto: $131,380

Cultura Cabal, A.C.

Programa educativo mediante
el cual contribuimos a la
prevencion de adicciones

en nifos y adolescentes en
Monterrey, Nuevo Ledn.

Monto: $300,000

Yo Sy
VOLUNTARIO
BANORTE

Programa Yo soy Voluntario Banorte

Yo Soy Voluntario Banorte es nuestro programa

de voluntariado corporativo, alineado al modelo de
sustentabilidad y al pilar Nuestra Gente, mediante el
cual realizamos actividades que generan valor

en nuestras comunidades.

Nuestro modelo de voluntariado cuenta con tres
lineas de accion:

® Comunidad: Concentra todas las iniciativas
orientadas a beneficiar directamente a la
comunidad a través de actividades como colecta
de juguetes, recuperacion de espacios publicos,
voluntariado en zonas afectadas por desastres
naturales y talleres de Educaciéon Financiera.

®* Medio ambiente: Desarrollamos actividades
de voluntariado encaminadas a reducir nuestro
impacto en el medio ambiente, como reforestacion
de los bosques cercanos a las ciudades donde se
ubican los principales corporativos de Banorte.

® Voluntariado especializado Banorte: Nuestros
colaboradores son expertos en distintos temas,
por ello brindan su tiempo para impartir de manera
voluntaria talleres y conferencias a distintos
sectores de la poblacion.

GIES Consulting S.C.

Gasto de auditoria contable y
fiscal del fideicomiso.

Monto: $191,400

Comunidad

Jugando, Jugando. Cada afo, realizamos una colecta de
juguetes, los cuales son donados por los colaboradores
Banorte a nivel nacional y se entregan a diversas
organizaciones. Reunimos alrededor de 10 mil juguetes,
que se entregaron a mas de 100 organizaciones de

la sociedad civil y comunidades que pertenecen al
programa Banorte Adopta una Comunidad.

Total de voluntarios que participaron

T 3,848
en la iniciativa

Total de horas de voluntariado
para esta iniciativa 7,696
(Considerando 2 horas por colaborador).

Trabajando por mi comunidad. Iniciativa que impulsa
la participacion de nuestros colaboradores en las
comunidades buscando generar un sentimiento de
solidaridad, bienestar, intervencioén activa y desarrollo.

Realizamos una alianza con Fundacién Hogares, |.A.P.
para impulsar seis jornadas de voluntariado.

Total de voluntarios que participaron

S 86
en la iniciativa

Total de horas de voluntariado
para esta iniciativa 436
(Considerando 5 horas por colaborador).



Voluntariado gremial. Como parte de nuestros
compromisos con la Asociacion de Bancos de México, nos
integramos al Voluntariado Bancario, apoyando a cinco
instituciones que forman parte de Fundacién Quiera.

Total de voluntarios que participaron

S 52
en la iniciativa

Total de horas de voluntariado
para esta iniciativa 260
(Considerando 5 horas por colaborador).

Educacién
Financiera

Como institucién financiera tenemos el compromiso de
brindar herramientas que sensibilicen y concienticen a la
poblacién sobre la importancia de la cultura financiera.
Para ello, proporcionamos talleres de finanzas familiares
en dos dmbitos:

Talleres con el area de negocio

Impartimos talleres en las fiscalias de Durango y
Tlaguepaque, ciudades en donde Banorte tiene
operaciones.

Total de voluntarios que participaron en
la iniciativa

Total de horas de voluntariado
para esta iniciativa 16
(Considerando 2 horas por taller).

Medio ambiente

Reafirmando nuestro compromiso con el medio
ambiente, realizamos actividades de reforestacion
para sanar nuestros ecosistemas en conjunto con los
gobiernos de Colima y Mérida, y Reforestamos México.

&% INFORME ANUAL 2019

Talleres Banorte Adopta una Comunidad

En las comunidades del Programa Banorte Adopta una
Comunidad impartimos un taller de finanzas familiares a
mas de 70 personas en tres comunidades.

Total de voluntarios que participaron
en la iniciativa

Total de horas de voluntariado
para esta iniciativa 12
(Considerando 2 horas por colaborador).

Realizamos actividades de

reforestacion

para sanar nuestros
ecosistemas en conjunto
con los gobiernos de
Colima y Mérida, y
Reforestamos México.

Instituciéon Localidad Numero de Numero de arboles Total de horas
aliada voluntarios plantados por actividad
Reforestamos Nevado de Toluca,
. Ledn, Monterrey y 694 6,000 6,940
México, A.C. )
Guadalajara

Ayuntamiento Mérida Mérida 65 600 260
Ayuntamiento Colima Colima 40 200 160
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Voluntariado Especializado Banorte

Semana Nacional de Educacién Financiera

Como cada afo, GFNorte participa en la Semana
Nacional de Educacion Financiera (SNEF), en la que
diversas instituciones de los sectores publico y
privado suman esfuerzos para reforzar la cultura
financiera de los mexicanos.

La sede central fue el Bosque de Chapultepec en la
Ciudad de México. En el stand de GFNorte se presentd

un juego dindmico, cuya finalidad fue crear conciencia
sobre la importancia del ahorro. Adicionalmente, nuestros
directivos impartieron cuatro conferencias magistrales.

Ponente Cargo Conferencia Asistentes
magistral
Oliver Di}rec_tor .
Macias Tecmco Pensiones 100
Pensiones
Mauricio Director La banca
Hernandez Produc_tgs e§ta contigo 100
Captacion éno lo ves?
Director
General
. Adjunto L
Gabriel s Dinamica
Casillas An§I|s_|s Inversiéon 100
Econdmicoy
Relaciéon con
Inversionistas
Las Afores,
Juan Director el ahorro para
Pablo General Afore el retiroy 100
Newman XXI Banorte cdmo mejorar
tu futuro
Total de voluntarios que participaron 4

en la iniciativa

Total de horas de voluntariado
para esta iniciativa 8
(Considerando 2 horas por colaborador).

Catedra Banorte

Por medio de la colaboraciéon con la Universidad Nacional
Auténoma de México (UNAM), nuevamente impartimos la
catedra Mercados e Instrumentos Financieros en México,
cuyos objetivos son apoyar a los alumnos a comprender
temas financieros a través de la voz de nuestros expertos
y fortalecer nuestro vinculo con la universidad.

Total de voluntarios que participaron

o 10
en la iniciativa
Total de horas de voluntariado
para esta iniciativa 22

(Considerando 2 horas por colaborador, con
excepcion de un voluntario, que destind 4 horas).

Jubilados Banorte

En la Ciudad de México, junto con el drea de Recursos
Humanos del Territorio Norte Comercial, realizamos un
programa piloto para acercarnos a nuestros jubilados.
Realizamos actividades guiadas por nuestros voluntarios
para generar valor agregado a un grupo de mas de

50 personas.

Total de voluntarios que participaron
en la iniciativa

Total de horas de voluntariado
para esta iniciativa 14
(Considerando 2 horas por colaborador).

&P FUNDACIAN
dP®» BANORTE

Fundacién Banorte

Inversiéon en la comunidad

203-1

Durante el aflo y en distintas iniciativas sociales
apoyamos de forma directa a mas de 50 mil nifios,
jovenes, adultos y adultos mayores en alianza con 19
Organizaciones de la sociedad civil. Nuestra labor se
enfocd principalmente en cuatro programas: Lideres
Educativos Banorte, Mil Suefios por Cumplir, Banorte
Adopta una Comunidad y Otros Apoyos Filantrépicos.

Lideres Educativos Banorte

Contribuimos a mejorar la educacion preescolar en
México por medio de la formacidn y actualizacién de los
lideres educativos, al fortalecer su papel como agentes
de cambio para privilegiar el derecho de los nifios y las
nifas a aprender.

El programa se llevd a cabo en seis estados de la
Republica mexicana: Aguascalientes, Campeche, Estado
de México, Jalisco, Nuevo Ledn y Yucatan.

Principales resultados:

® Mas de 700 directores y supervisores de
preescolares publicos formados a través del
Diplomado Internacional de Lideres Educativos
Transformadores (DILET), con la posibilidad de
certificarse internacionalmente ante la Universidad
de Cambridge como Lideres Transformadores.

® Cerca de 2 mil usuarios activos en la Comunidad
Virtual de Aprendizaje (CVA) que reciben
educacion continua.

® Mas de 10 mil primeros cuidadores que recibieron
los contenidos de la serie Aprendiendo a Educar
a los Nifios del Siglo XXI menores de seis afos,
financiada por Fundacién Banorte y transmitida
durante casi cuatro meses a través de TV Educativa.
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A través del Pacto por la Primera Infancia —iniciativa
integrada por varias organizaciones sociales a la que
nos aliamos para impulsar los derechos de la primera
infancia— contribuimos a la incidencia en procesos
administrativos, normativos y legales, federales y
estatales, principalmente mediante foros de consulta,
difusiéon de campanas de comunicacion y participacion
ciudadana, cabildeo y entrevistas.

En 2019 invertimos

$51 mdp

en nuestra comunidad.

Mil Sueiios por Cumplir

Por quinto aflo impulsamos a los jovenes mexicanos que
cursan secundaria y bachillerato a cumplir sus suefios
mediante becas de manutencién que incentivan su
desempefo y talento académico, artistico o deportivo;
asimismo reconocemos el esfuerzo de nifos y nifas

con discapacidad gue reciben una educacioén especial
otorgdndoles una beca.

® Cerca de 100 viviendas de ocho comunidades
concluidas y evaluadas en aspectos estructurales
por la BUAP.

Otros Apoyos Filantrépicos

Colaboramos para que los jévenes con discapacidad,

en riesgo de desercién escolar o en situacion de calle,
tuvieran mayores oportunidades de desarrollo; acercamos
servicios de salud y programas culturales a comunidades
en situacion de vulnerabilidad, y apoyamos la proteccién

El programa se renovo al incorporar a alumnos de
licenciatura; se aumentd el promedio minimo para
participar y se crearon dos nuevas becas: Continuidad
(para extender los apoyos por mas de tres afios) y

Excelencia en Educacién Superior, dirigida a apoyar con
gastos de colegiatura o material educativo.

Principales resultados:

® Alrededor de 400 alumnos de nuevo ingreso
seleccionados.

® M4s de mil becas otorgadas.

® En el curso de Metas y Logros participaron mas
de 600 jovenes, y mas de 100 exbecarios en la
convocatoria del curso English Challenge, ambos
de la plataforma Desafio B21 de Bécalos.

BANORTE ADOPTA '

UNA COMUNIDAD “°22
o

Banorte Adopta una Comunidad

Coordinamos las acciones de reconstruccién de vivienda
y fortalecimiento del tejido social en comunidades
afectadas por algun desastre natural o emergencia.

Este afio concluimos la reconstruccién de viviendas
afectadas tras los sismos de septiembre 2017 en ocho
comunidades adoptadas; iniciamos acciones de apoyo
a los afectados en Xochimilco y acompafamos las tres
Caravanas Banorte para acercar apoyos integrales a las
comunidades adoptadas.

Principales resultados:

® Mdas de 600 viviendas reconstruidas y rehabilitadas,
y un mercado artesanal intervenido.

® Alrededor de 20 visitas de campo de seguimiento.

de uno de los acervos culturales mas emblematicos de
México, el Museo Nacional de Antropologia.

Lineas de accién

Educacién

Lideres Educativos
Banorte

Organizaciones
apoyadas: 2

Monto: $16,259,730

Beneficiarios directos:
17,452

Alianzas: 22

Jovenes mexicanos

Otros Apoyos
Filantrépicos

Organizaciones
apoyadas: 12

Monto: $14,627,060

Beneficiarios directos:
31,829

Programa de GFNorte

Comunidad

Mil Suenos por Cumplir

Organizaciones
apoyadas: 1

Monto: $9,850,000

Beneficiarios directos: 1,907

(no se consideran becarios de
nuevo ingreso, ya que reciben
la beca en enero de 2020).

Alianzas: 1

Desastres naturales

Banorte Adopta una
Comunidad

Organizaciones
apoyadas: 4

Monto: $10,805,325

Beneficiarios directos:
2,312

Alianzas: 1
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SUSTENTABILIDAD

Alineando nuestro negocio con los ODS

I — L W
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Como banca responsable, desarrollamos
una estrategia de sustentabilidad que
integra nuestras prioridades ambientales y
sociales a las actividades del negocio.

é 3,104 créditos

62.65%

de la cartera corporativa

79.11% de 1a

cartera comercial

Mas de 1,800

colaboradores capacitados
en temas de sustentabilidad
y riesgo socioambiental

Andlisis de
: inversion
N7 responsable

en el 89% AUM de
Afore XXl y 95% de
Operadora de Fondos

$9,825 mdp

en financiamientos
sustentables

6 $2,391 mdp
en bonos verdes,
sociales y sustentables
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Sustentabilidad Banorte
102-13 /102-19 / 102-20 / 102-21/102-29 / 102-30 / 102-46
102-47 / FS-8

En GFNorte, deseamos que el logro de los objetivos de la
sociedad aporte a la construccion de un futuro resiliente;
por eso estamos firmemente comprometidos con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y el Acuerdo
Climéatico de Paris.

Como banca responsable, desarrollamos una estrategia
de sustentabilidad que integra nuestras prioridades
ambientales y sociales a las actividades del negocio, bajo
un enfoque integral de transparencia. Dicha estrategia
es implementada por la Direccidon Especialista de
Sustentabilidad e Inversidn Responsable, a través del
siguiente modelo.

Modelo de Sustentabilidad

Riesgos Energia y
ASG emisiones

Productos
financieros
sustentables

Residuos

Gobernanza
corporativa

Nyestra
gente

Capital
humano

_, Comunidad
Inclusién y

educacion
financiera

Negocio responsable

Consideramos factores ambientales, sociales y de
gobernanza corporativa (ASG) en nuestros portafolios
de crédito e inversion, con el fin de gestionar los
riesgos de nuestras operaciones e identificar
oportunidades de negocio.

Nuestra gente

Impulsamos programas sociales —que involucran a
nuestros colaboradores y las comunidades de las que
somos parte— que integran practicas para mejorar
las condiciones de vida, al interior y al exterior de

la institucion.

Nuestro planeta

Diseflamos iniciativas para fortalecer la cultura
ambiental dentro de la institucion, asi como para medir
y disminuir nuestro consumo de recursos y generacion
de contaminantes.

Transversales a estos tres pilares, incorporamos los
derechos humanos, el cambio climatico y el capital
natural como aspectos fundamentales.

Comité de Sustentabilidad

En GFNorte sabemos que una gobernanza corporativa
solida se construye con principios, procedimientos,
normas y buenas practicas que contemplen todas las
aristas del negocio. Por ello, con el objetivo de aportar
al crecimiento del grupo en términos de sustentabilidad,
en el afio creamos el Comité de Sustentabilidad y
fortalecimos nuestro marco de politicas institucionales.

El Comité de Sustentabilidad es un organismo
dependiente de la Direccidon General de GFNorte, cuyo
objetivo es empoderar nuestra estrategia, alinearla a la
vision del negocio y permearla en toda la organizacion.
El Comité estd integrado por la alta direccién de las
Areas de Relacion con Inversionistas e Inteligencia
Financiera, Riesgos, Crédito, Recursos Humanos
Comunicacion, Juridico, Contraloria, Auditoria y
Sustentabilidad. Opera a través de tres subgrupos
alineados a los pilares de nuestra estrategia de
sustentabilidad, para impulsar nuevos proyectos e
involucrar a todos los niveles de la empresa.

Estructura del Comité de Sustentabilidad de GFNorte

Consejo de
Administracion

Comité de Politicas
de Riesgo

Comité de
Sustentabilidad

Subgrupo de Subgrupo Subgru_po
- . de Capital
Riesgos Ambiental
Humano



El primer aflo de trabajo con el subgrupo de Riesgos,
Ambiental y Capital Humano permitié constatar el interés
del banco en temas de sustentabilidad y acelerar la
puesta en marcha de importantes iniciativas. Asimismo,
detectamos las dreas de oportunidad que permitiran
potencializar la participacion de los miembros y
materializar los resultados en el corto plazo.

Marco normativo aplicable a sustentabilidad

&% INFORME ANUAL 2019

Politicas

Durante el afo, también trabajamos para complementar
nuestro esquema de politicas institucionales y robustecer
el marco normativo aplicable a las actividades de
sustentabilidad. Dichas politicas establecen los
compromisos, referencias y directrices que GFNorte
debe seguir en materia ambiental, social, de riesgo
socioambiental, capital natural, derechos humanos y
cambio climatico.

Manual
Normativo
Gobernanza

Corporativa

Manual de
Ll Mg?:c?iLge Principios Basicos Politica de Politica de
n . Politica | +
Responsable Gobernanza Corporativa ~ Competencia Anticorrupcion Conflicto de
(Cédigo de Conducta) Econdmica Intereses
Politica
de Cambio [ |
Climatico Politica d
Politica Politica Doelrelzio:
Ambiental Social e
Politica
de Capital | |
Natural
- . Politica de Politica de
nglei:)‘-’ag\ebrg::aglo Inversién Riesgos
Responsable Psicosociales
| | |
Proceso de Analisis Proceso de P:t’::zioéﬁe
de Riesgo Inversién .
Socioambiental Responsable d.e Rles_gos
Psicosociales

Iniciativas e indices de sustentabilidad

Desde 2009 formamos parte de importantes iniciativas e
indices de sustentabilidad a nivel nacional e internacional.
Estos guian nuestro desempefio y nos ofrecen

SNCDP

Iniciativas DISCLOSURE INSIGHT ACTION NATURAL CAPITAL ok
II THANCEALIANGE )
'Q':é_’_ !_j
. Global EQUATOR UNEP
Infiatives L PRINCIPIES  FDVNCE
A A A
2009 2011 2012 2013
v
indices

WIPC
Sustentable

alternativas para cumplir con las exigencias del sector a
nivel global, razén por la cual nos mantenemos atentos
a sus directrices y recomendaciones, como parte de
nuestra mejora continua.

@
OBJETIVOS /=

pepesarroiLo (@ JAMEEIN - PRNORLES FOR
SOSTENIBLE peanlll L
a a a a
2015 2016 2017 2018
v v
FTSE4Gaod

Y '{-’}‘1}"“1“;"
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https://www.globalreporting.org/Pages/Community-Members.aspx
https://www.unglobalcompact.org/what-is-gc/participants/15072-Grupo-Financiero-Banorte-S-A-B-de-C-V-
https://www.cdp.net/en/responses?utf8=%E2%9C%93&queries%5Bname%5D=grupo+financiero+banorte
https://naturalcapital.finance/
https://equator-principles.com/members-reporting/
https://www.unepfi.org/member/banco-mercantil-del-norte-s-a-institucion-de-banca-multiple-grupo-financiero-banorte/
https://www.abm.org.mx/bancos-integrantes/
https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/objetivos-de-desarrollo-sostenible/
http://www.cespedes.org.mx/alianza-mexicana-de-biodiversidad-y-negocios/
https://www.unpri.org/signatory-directory/grupo-financiero-banorte-s-a-b-de-c-v/2278.article
https://www.unepfi.org/banking/bankingprinciples/signatories/
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Consideramos gue nuestras calificaciones son el reflejo

de nuestros esfuerzos y, aunque hasta el momento nos

sentimos satisfechos, estas nos plantean mayores retos

y nos obligan a demandar mas de nosotros mismos afio
con afno. Algunos de nuestros resultados durante 2018 y
2019 se describen a continuacién;

Adhesién a

Evaluador O 2018 indice
SAM Corporate
. o Dow Jones
sustainability o1 /166 | 65/100  Sustainability
Assessment Index MILA
(CSA)
MSCI Mexico ESG
MSCI A A Select Focus
Index (MXN)
FTSE4Good
Emerging
FTSE Russell 39/5 36/5 Markets Latam
FTSE4Good BIVA
CDP B C
Bloomberg
Bloomberg 47.8 47.8 Gender Equality
Index (GEI)

Principios de la Banca Responsable

Como signatarios fundadores de los Principios de la
Banca Responsable (PBR) estamos comprometidos con
su implementaciéon. Aun cuando en 2021 realizaremos
nuestro primer reporte, ya en 2019 llevamos a cabo un
analisis de nuestro estado de alineamiento con cada uno
de los seis principios, con el propdsito de identificar las
areas en las que empezaremos a trabajar en 2020.

Plan de trabajo de los PBR 2020

» Principio 1. Alineamiento

Actualmente, nuestra estrategia de negocio
considera el modelo de sustentabilidad; no
obstante, buscaremos robustecerla mediante
la consideracion de los temas prioritarios

de la Agenda 2030, el Plan Nacional de
Desarrollo, las proyecciones econdémicas
internas y nuevos analisis de materialidad.

|
(G
()

» Principio 2. Impacto y metas

Como pioneros en la gestion de riesgos e im-
pactos ambientales y sociales, focalizaremos
nuestro primer andlisis de contribucion a los
ODS en los sectores de mayor impacto finan-
ciero para GFNorte, definiremos indicadores
significativos, desarrollaremos metodologias
de evaluacion de impacto positivo y am-
pliaremos el alcance del analisis de riesgos
socioambientales.

@

» Principio 3. Clientes y proveedores
Somos un banco cuya prioridad es la
satisfaccion de los clientes y la buena
relacién con proveedores, por lo cual
incrementaremos nuestro involucramiento
para permear la importancia de las buenas
practicas de sustentabilidad como estrategia
competitiva. Desarrollaremos iniciativas en
conjunto con los proveedores, aumentaremos
nuestra presencia en juntas regionales

e intensificaremos el acompafiamiento
socioambiental para clientes.

G

) Principio 4. Grupos de interés
Participamos activamente en distintos
comités, consejos y asociaciones del sector
financiero nacional e internacional, liderando
iniciativas de sustentabilidad relevantes

) para la banca. En esta linea, trabajaremos
para fortalecer nuestra relaciéon con ONG y
organismos gubernamentales, con el objetivo
de promover incentivos sustentables.

» Principio 5. Gobernanza y cultura

A través de la creacion de nuestro Comité

de Sustentabilidad, del desarrollo y la
actualizacion de politicas, del trabajo con los
subgrupos y de la generacién de un plan de
capacitacion integral, consolidaremos nuestra
gobernanza corporativa y la cultura de

banca responsable.

) Principio 6. Transparencia y
rendicién de cuentas
Nuestras practicas de reporteo se alinean
a la metodologia GRI (Global Reporting
Initiative), a la IIRC (International Integrated
@ Reporting Council) y al Pacto Mundial. Por
& otro lado, cumplimos con los lineamientos
A\ de los Principios de Ecuador, los Principios
de Inversion Responsable y, a partir de
2021, reportaremos de acuerdo con los
requerimientos de los PBR.

Objetivos de Desarrollo Sustentable

En 2018 realizamos nuestro primer ejercicio de alineacién
de nuestras operaciones, productos y servicios a los
Objetivos de Desarrollo Sostenible. Nos enfocamos en las
prioridades sociales y ambientales de México hacia 2030,
asi como en nuestra contribucién a las mismas como
grupo financiero. Para continuar con el ejercicio anterior,
durante el aflo dimos seguimiento al desempefio de los
indicadores reportados.



Modelo de contribucién a los ODS 2019

&% INFORME ANUAL 2019

Grado de
contribucién

Temas
materiales

Competitividad
y desarrollo del
negocio

Innovacién de
productos y
servicios

Educaciéony
desarrollo

Evaluacién
socioambiental

en transacciones

Eticae

Inclusién social
y econémica

14,903 horas de
voluntariado
4,723 voluntarios

6 talleres de
Educacioén Financiera

Néminay
PyMEs

7,706,311 cuentas
de némina

43,198 de empresas némina

471,147 PyMEs

2,831,698 empleos
generados

Salarios y
prestaciones

Reduccién de la
brecha salarial
1% de brecha de
género operativo
10% de brecha
mandos medios

10% de brecha
alta direccién

Gestion de riesgos
ambientales
y sociales

3,104 créditos analizados
(62.65% de la cartera
corporativay 79.11% de la
cartera comercial)

11 proyectos evaluados
bajo Principios de
Ecuador, 13 bajo Normas
de Desempefio, 2 por
Evaluacién SEMS

Politicas
internas

integridad
Fomentamos una
cultura de respeto en
nuestros corporativos
y en laatencién a
nuestros clientes.

“ Codigo de Conducta

Negocio
sustentable

Integrados a los indices
de sustentabilidad
mads importantes a

nivel mundial

Infraestructura
fisica y digital

14,182 corresponsalias
1,182 sucursales
8,919 cajeros
191,571 usuarios Bxl
2,329,874 usuarios BM

g

Capacitaciéon de
colaboradores
por género
436,849 horas de
capacitacién hombres
424,412 horas de
capacitaciéon mujeres
36 horas promedio
Inversién $200 mdp

Seguros a vivienda
y dafos

194,152 viviendas
aseguradas

16,002 oficinas aseguradas

1,421 hoteles
asegurados

Gobernanza
corporativa

Contamos con una
gobernanza corporativa
sélida que garantiza la
gestién del negocio de
forma ética y responsable

Consumo
de energia
17.98 GJ/empleado
1.97 tCO,e/mdp de
utilidad neta
2.39 tCO,e/empleado

Energia por utilidad neta
$14,815 GJ/mdp

9z=
&

Infraestructura

$42,628 mdp invertidos
en proyectos de desarrollo
social con enfoque
en agua, complejos
urbanos, educacién,
energia, movilidad, salud
y seguridad

Educacién
y formacién

14,000 capacitaciones a
personal de preescolar

765 directores DILET

1,137 becas Mil Suefios
por Cumplir

Energias
renovables

1,314 MW totales
generados

$6,211 mdp asignados
a proyectos

12 proyectos renovables
financiados

$2,809 mdp de cartera

activa en Ecocrédito PyME

Alianzas
integrales

Formamos parte
de iniciativas que
fortalecen las acciones
de sustentabilidad que
soportan el negocio

R
ee)

Gestién adecuada
de residuos

1,030 t de papel
consumidas
516.5 t recicladas

51t de papel evitadas con
iniciativas digitales

g

Productos financieros
por género

44% mujeres TDC
37.82% PyME mujeres

248,795 cuentas
Mujer Banorte TDC

30.93% clientas remesas

131,500 cuentas
Mujer Banorte TDD

Banorte Adopta
una Comunidad

630 viviendas
construidas

Mitigacion de riesgos
emergentes

12 reportes internos sobre

el estado del sargazo
en el Caribe

1informe sobre la
prohibicién de plasticos
en México

BAJO

Reforestaciones

183.68 tCOe
7 ha
6,000 arboles

23.38 CO, eq 1ha (Mg)
en aproximadamente
cinco afios en su
edad adulta

Seguros de gastos
médicos, personales
y de vida

564,455 clientes
poéliza GMM

6,021,026 accidentes
personales

5,183,083 seguros
de vida

2"

d

Banca
agropecuaria

3er lugar en colocacién
de créditos

208,454 ha de cultivo

46,860 pequefios
productores beneficiados

“ Para conocer nuestro Reporte de
Contribucién a los ODS 2018, visita:

https://investors.banorte.com/~/

media/Files/B/Banorte-IR/financial-
information/annual-reports/es/2018/
Informe%200DS2018%20Espaol.pdf
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https://investors.banorte.com/~/media/Files/B/Banorte-IR/financial-information/annual-reports/es/2018/Informe%20ODS2018%20Espaol.pdf
https://investors.banorte.com/~/media/Files/B/Banorte-IR/documents/policies-and-documents/es/Cdigo%20de%20Conducta_NF_260219.pdf
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Banorte Sustentable

En 2018 lanzamos Banorte Sustentable, el programa
institucional de GFNorte, cuyo objetivo es fortalecer la
cultura de sustentabilidad a través de la comunicacion
asertiva y dirigida de los grandes temas de
sustentabilidad. Dando continuidad a este programa,
durante el afio llevamos a cabo distintas campanfas,
iniciativas y eventos para involucrar activamente a

los colaboradores.

Red de Embajadores de Sustentabilidad

La Red de Embajadores de Sustentabilidad se cred con el
propdsito de permear la cultura de sustentabilidad en el
grupo, al nombrarlos portavoces de temas ambientales,
sociales y de negocio responsable. Actualmente,
contamos con 515 embajadores distribuidos en cinco
edificios administrativos ubicados en Ciudad de

México y Monterrey, que han apoyado a la Direccion

de Sustentabilidad e Inversion Responsable a difundir
temas como:

® Educacién ambiental

® Separacidon adecuada de residuos y consumo
responsable

® |Importancia del capital natural en los negocios
® Movilidad sustentable en alianza con Waze México

Semana de la Sustentabilidad

Nuestra primera Semana de la Sustentabilidad fue
desarrollada para reafirmar el conocimiento de los
pilares de la sustentabilidad que rigen nuestra estrategia,
sensibilizar sobre la contribucidn de las actividades

de los colaboradores a la sustentabilidad y generar
compromisos individuales como miembros de la
organizacion y la sociedad para alcanzar el desarrollo
sustentable. Algunas actividades fueron:

Museo de los ODS: La experiencia consistio en realizar
un recorrido similar al de un museo, durante el cual los
colaboradores pudieron conocer, mediante recursos
visuales, la Agenda 2030 y las practicas que realizamos
en el grupo respecto a los Objetivos de Desarrollo
Sostenible. Esto les permitid motivar su reconocimiento
como parte de la sociedad global, analizar su
comportamiento de consumo y comprometerse
individualmente a realizar cambios.

Our Planet, Our business: Con apoyo de World Wildlife
Fund, nos sumamos al lanzamiento de este capitulo

de Netflix, que pretende sensibilizar al sector privado
sobre la importancia de la biodiversidad y los recursos
naturales para los negocios.

Feria de Comercio Justo: Llevamos a cabo una venta
corporativa con productores artesanales de comunidades
de zonas aledafas a los corporativos Banorte, asi como
productos que con su venta generan un impacto social y
ambiental positivo.

Gestion de Riesgos Sociales y Ambientales

en cartera de crédito

En GFNorte creemos que los riesgos sociales,
ambientales y climaticos deben ser parte de las
decisiones de negocio. Vemos como la magnitud de
sus impactos sobre el crecimiento econdmico, la salud
financiera de las empresas, el entorno natural y las
poblaciones es cada vez mayor, por lo que conscientes
de nuestra responsabilidad en el sector, buscamos
permear su importancia entre nuestros colaboradores,
clientes y pares.

Desde 2012 nos adherimos a los Principios de Ecuador y
contamos con un Sistema de Gestion de Riesgos Sociales
y Ambientales (SEMS), desarrollado para analizar los
riesgos e impactos de los financiamientos que otorgamos
en la Banca Corporativa y Comercial. El SEMS es parte
integral del proceso crediticio del banco y opera a través
de la identificacién, categorizacion, evaluaciéon y gestion
de dichos riesgos.

Durante el andlisis, identificamos el potencial de riesgo
e impacto de los financiamientos y aplicamos nuestra
lista de exclusion. Clasificamos los riesgos en categoria
A (riesgo alto), B (riesgo medio) y C (riesgo bajo)
segun la magnitud de los impactos y su posibilidad de
mitigacién. Posteriormente, evaluamos el cumplimiento
de los proyectos con los Principios de Ecuador, las
Normas de Desempefio de la IFC y el marco legal
nacional (Evaluacion SEMS). Finalmente damos
seguimiento periddico a los proyectos, brindando
asesoria y aportando valor a nuestros clientes.

2019 fue un afio determinante para la gestion de riesgos
en GFNorte, ya que, gracias a la creciente sinergia entre
el Area Especializada de Riesgo Socioambiental (ARSA)
y las Areas de Riesgos, Crédito y Negocio, nuestro
Comité de Politicas de Riesgo aprobd la participacion
con voz del ARSA en el Comité Central de Crédito y en
el Comité Nacional de Crédito, demostrando nuestro
compromiso con el desarrollo econdmico sustentable.

Para atender a nuestros grupos de interés, ponemos a
disposicidn el correo: sems@banorte.com


mailto:sems%40banorte.com?subject=
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Proceso de analisis de riesgos sociales y ambientales

Pe @ @ B @

Proceso Identificacién Categorizacién Evaluacién Gestién
de crédito

Resultados SEMS 2019

Identificacion
Identificamos los riesgos e impactos potenciales de 3,104 créditos,
que representan el andlisis de 62.65% de la cartera corporativa y
79.11% de la cartera comercial.

Cartera analizada 62.65% Cartera analizada 79.11%
$70,085 mdp $94,967 mdp
’ Corporativo Empresarial
Cartera Cartera
corporativa comercial
$111,874 mdp $120,050 mdp
Las cifras reportadas excluyen Banca de Infraestructura.
Categorizacién
La mayor parte de nuestra cartera no
presenta riesgos o estos son mitigables.
Evaluacién

1% A

Evaluamos 26 nuevos proyectos,
] principalmente de los sectores de
manufactura, construccion y turismo.

57% C 42%

Los créditos se clasifican en riesgo alto (A), medio (B)
0 bajo (C) de acuerdo a la magnitud de los impactos y
su posibilidad de mitigacion.
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Proyectos evaluados en 2019

MAS QUE UN BANCO

Marco de Categoria Categoria Categoria Total
evaluacién A B (o4
Principios
de Ecuador 3 8 0 n
Normas de 0 10 3 13
desempefio
Evaluacion
SEMS 1 1 (0] 2
Total 4 19 3 26

Adicionalmente, analizamos 415 créditos de menor
impacto, los cuales fueron gestionados mediante las
recomendaciones de las Guias Sectoriales de Salud,
Seguridad y Medio Ambiente de la IFC.

Gestidon

Visitamos siete proyectos de los sectores de
manufactura, infraestructura, turismo y agropecuario.
Dimos seguimiento anual a 49 proyectos ya evaluados,
con revisiones documentales y monitoreo reputacional.

Proyecto agropecuario

En GFNorte creemos que los
riesgos sociales,
ambientales y
climaticos

deben ser parte de las
decisiones de negocio.

Empresa manufacturera



Capacitacidén sobre riesgos socioambientales

La capacitacion de las areas de Crédito y Negocio

es un objetivo prioritario para consolidar la cultura

de gestion de riesgos socioambientales en GFNorte.
Estamos seguros de que la sensibilizacion y el desarrollo

Capacitaciéon sobre riesgos socioambientales 2019

&% INFORME ANUAL 2019

de competencias son aspectos que contribuyen a
prevenir y mitigar los riesgos. Por esta razén, ampliamos
el alcance de nuestro plan anual de capacitacion
presencial y en linea, logrando llegar a mas de

1,800 colaboradores.

Conferencia/taller sobre los riesgos

socioambientales en proyectos de

Champions de Sustentabilidad y Aliados

320 horas infraestructura a cargo de un de Areas de Crédito, Riesgos y Negocio
o experto externo
N
L0
Presencial Y . L,
. Capautauon_gie mdu_caon SObfe_ el Personal de nuevo ingreso de
86 horas Sistema de Gestion de Riesgos Sociales y A de Crédit N .
Ambientales de Banorte reas de Lredito y Negocio
1,436 horas E-/earn/ng sob_re la gestion de riesgos Areas de Riesgo, Crédito y Negocio
socioambientales en Banorte
Virtual
Asesoria para la identificacion de
= 52 horas riesgos socioambientales en créditos y Areas de Crédito y Negocio

Via telefdénica

Adicionalmente, incrementamos la socializacién de temas
de impacto para el negocio, emitiendo comunicados a
través de nuestras redes sociales internas de manera
continua. Los riesgos climaticos, como la llegada masiva
del sargazo al Caribe mexicano, los riesgos de transicion,
como la ley de plasticos, asi como casos de estudio
sectoriales son algunos ejemplos de los tépicos dirigidos
a cerca de 12 mil colaboradores en el grupo.

Cambio climatico

Este fue un afilo marcado por acontecimientos que ponen
de manifiesto la crisis climatica que enfrenta el mundo.
Huracanes, incendios forestales y extincion de especies
son solo algunos de los eventos que hemos visto afectar
la dindmica de las economias. En GFNorte, estamos
seguros de que la banca puede contribuir a la mitigacidn
de la problematica, mediante acciones focalizadas y
conjuntas con nuestros grupos de interés.

Promovemos la reduccion de emisiones y la
eficiencia energética en nuestras operaciones

® Para 2021, 70% la energia que consumimos
diariamente provendra de fuentes renovables,
evitando la emision de mas de la mitad del CO_e
que hoy generamos.

seguimiento a proyectos evaluados
por el SEMS

® Contamos con un Sistema Integral de Control de
Energia en nuestra red de sucursales.

® Dos sucursales cuentan con paneles solares que
evitan la emision de 4.6 tCO.e.

® Desarrollamos un programa de apagado
automatico de equipos de computo fuera del
horario laboral, en el que se incluyeron
7 mil computadoras.

Los Principios de la
Banca Responsable

nos comprometen a alinear
nuestro negocio con los ODS y
las metas de cambio climatico.
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Ofrecemos productos y servicios sustentables

® Promovemos el financiamiento a PyMEs
interesadas en energias renovables y eficiencia
energética, mediante el ecocrédito.

® Contamos con un area especializada de
Infraestructura y Energia, que impulsa el
financiamiento de proyectos de generacidn de
energia renovable.

® |La Operadora de Fondos y Afore XXI| Banorte
invierten en activos destinados a bonos verdes,
sociales y sustentables.

® Contamos con seguros con cobertura catastroéfica
en caso de fendmenos hidrometeoroldgicos, los
cuales estan asociados en parte a los efectos
del cambio climéatico (heladas, inundaciones,
huracanes, entre otros).

Incorporamos los riesgos climaticos en la
gestion de riesgos socioambientales

® Nuestra Taxonomia Sustentable incluye cddigos de
actividad sectorial climatica.

® El primer riesgo climatico que estudiamos fue
la legada masiva de sargazo, monitoreando
mensualmente el estado de las playas de Quintana
Roo y emitiendo informes mensuales para nuestras
areas de Turismo y Negocio.

® Desarrollamos guias de buenas practicas para los
clientes de los sectores Turistico y Agropecuario
sobre el manejo y la prevencion del sargazo.

® Desarrollamos un informe sobre la prohibicién legal
de plasticos en México, como parte de los riesgos
de transicion.

® Calculamos nuestras emisiones indirectas de
alcance 3 derivadas del portafolio de renta variable
de Operadora de Fondos.

En linea con las recomendaciones de la TCFD

® Nuestra gobernanza corporativa incorpora la
consideracion de los riesgos y las oportunidades
relacionados con el clima a través del subgrupo de
Riesgos del Comité de Sustentabilidad.

® Nuestra estrategia planea identificar los riesgos
y oportunidades climaticas del negocio,
enfocdndonos inicialmente en los sectores de
mayor financiamiento y vulnerabilidad.

" Ver capitulo de Capital Natural.

® Nuestra gestion de riesgos socioambientales
integra los riesgos climaticos bajo el proceso del
SEMS, haciendo énfasis en sectores vulnerables.

® Nuestras metas y métricas actuales se relacionan
con el calculo de nuestra huella de carbono
operacional (alcances 1y 2) mediante un enfoque
de control financiero™ y el cadlculo de nuestras
emisiones indirectas de alcance 3 para el portafolio
de Operadora.

Inversidon responsable

103-1/103-2 /103-3

Estamos convencidos de que gestionar los factores
ASG en la toma de decisiones de inversidon nos permitira
generar valor de largo plazo para las empresas y
mercados, asi como prevenir riesgos y detectar
oportunidades en nuestras carteras.

Por este motivo, desde marzo de 2017 nos convertimos
en el primer grupo financiero en México en formar parte
de los Principios de Inversién Responsable (PRI), con lo
cual nos hemos comprometido a integrar los factores
ASG en los analisis de nuestras carteras, promover la
iniciativa con nuestros grupos de interés y divulgar
nuestro desempefio.

En esta misma linea, durante 2019 realizamos nuestro
primer reporte de progreso, en el cual obtuvimos
una calificacion de A+ en el médulo de estrategia 'y
gobernanza, lo que nos posiciona como lideres de la
materia, al estar por encima del promedio del
mercado latinoamericano.

* Ver capitulo de Capital Natural.

Realizamos nuestro primer
reporte de progreso, en
el cual obtuvimos una

calificacion de A+

en el médulo de estrategia
y gobernanza.



Operadora de Fondos

Contamos con una Politica de Inversion Responsable que
representa el marco de referencia que dicta la pauta, los

compromisos y la estrategia para la incorporacion de los
factores ASG en nuestros procesos de inversion.

De acuerdo con el panorama que enfrentamos en el
mercado mexicano, desarrollamos una metodologia
interna, basada en un analisis de transparencia de los
factores ASG de las emisoras y en una evaluaciéon de
controversias a las que han estado expuestas, con la cual
podemos calificar su nivel de riesgo reputacional. En

el afo, las 30 emisoras mas representativas de nuestra
cartera (94.7% de los AUM de renta variable), fueron
evaluadas con ambas metodologias.

Adicionalmente, dentro de la oferta de productos que
maneja Operadora de Fondos Banorte, ofrecemos

un fondo de renta variable con manejo relativo cuya
estrategia de inversion se genera a través de un modelo
cuantitativo que, entre otros factores, utiliza los factores
ASG dentro de un proceso de screening positivo.

Ademas, de acuerdo con la metodologia de GHG
Protocol para emisiones de alcance 3 asociadas

a las inversiones, calculamos 89,473.10 tCO.e
correspondientes a 84.9% de los activos de renta
variable. Estas emisiones corresponden a la informacion
publica del periodo fiscal 2018, e incluyen emisiones de
alcances 1y 2.

Por otro lado, en conjunto con 2 Degrees Investing
Initiative (2Dii), se realizd un anélisis de escenarios
climaticos siguiendo las recomendaciones que marca
la iniciativa de divulgacion de informacion financiera
relacionadas con el clima (TCFD), lo que nos permitid
conocer la exposicion de la cartera a los riesgos de
transicion, con base en su exposicion actual y futura
estimada a actividades asociadas al carbono. El analisis
se enfocd en los activos de los sectores sensibles

al clima, tales como combustibles fésiles, energia,
automotriz, aeronautica y mineria.

Afore XXI Banorte

En septiembre de este afio, la Comision Nacional del
Sistema de Ahorro para el Retiro (Consar), declaré que
las administradoras deberdn integrar los factores ASG
en el andlisis y la estrategia de inversidn de

renta variable.

Para ello, contamos con la estrategia ASG Awareness,
aprobada por nuestros érganos de gobierno, que

tiene como objetivo clasificar el universo completo

de emisores del portafolio de inversidn con nuestra
metodologia interna ASG. Esta metodologia incluye

el analisis de los riesgos en la gestion de la empresa
promovida o el proyecto de inversidon, riesgos y
tendencias internacionales de la industria, asi como sus
fortalezas y debilidades.
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Algunos de los temas que se consideran en el analisis
ASG son:

® Ambientales: Cambio climatico (emisiones de
carbono, vulnerabilidad y adaptacion, riesgos y
oportunidades), implementacion de ecotecnologias
y generacion de energia limpia.

® Sociales: Gestion y desarrollo del personal,
incluyendo sus planes de compensacion, indice
rotacional de personal, condiciones y prestaciones
de trabajo, y supervision de calidad de productos
y/o servicios y mercadotecnia responsable.

® Gobernanza corporativa: Integrantes del Consejo
de Administracién, consejeros independientes y
politicas de remuneracion.

Este andlisis se complementa con la informacion que
nos proporciona nuestro proveedor de servicios ASG
(empresa de reconocido prestigio a nivel internacional),
en el que se toma en consideracion la transparencia y la
retroalimentacidon de las emisoras.

El alcance de implementacién abarca 182 emisoras

y administradoras nacionales (renta fija, renta

variable, estructurados y Fibras), lo que representa
aproximadamente 89% de los AUM de la Administradora.

Ademas, como parte de nuestro acercamiento a las
emisoras, se han sostenido distintas reuniones para
establecer compromisos y acciones especificas en torno
a la incorporacioén de los lineamientos de sostenibilidad
en sus procesos, logrando establecer un canal de
comunicacion con alrededor de 31% de los emisores y
administradores.

Gobernanza corporativa Afore XXI Banorte
Para respaldar nuestro compromiso de inversion
responsable, se establecieron como parte de las
funciones del Comité de Inversiones de Afore XXI
Banorte, las siguientes:

® |ncorporar al analisis de caracteristicas y riesgos de
los emisores, el andlisis de los factores ASG sobre
cada una de las inversiones o propuestas de inversidn
que conforman el portafolio de las Siefores.

® Para validar el ranking ASG, este comité debera
dar seguimiento de forma anual, y emitir
opiniones sobre los emisores, cuyas calificaciones
representan un riesgo para el portafolio.

Por otro lado, Afore XXI Banorte se convirtio en la
primera Afore en México en adoptar el Cédigo de
Gestores de Activos de CFA Institute, lo cual manifiesta el
compromiso, responsabilidades éticas y profesionales que
adoptara la Afore para la administracion del patrimonio y
proteccioén de los intereses de sus clientes.
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Equipo ASG

Hemos asignado distintos recursos humanos para la
integracion de los factores ASG en el analisis de la
inversion y el proceso de toma de decisiones:

® Seis analistas dedicados a la evaluacion de los
riesgos ASG (analisis cualitativo y cuantitativo).

® Cuatro gestores de portafolio (portfolio managers)
y seis analistas fundamentales.

Asimismo, buscamos desarrollar las capacidades de
nuestro equipo para robustecer sus conocimientos en el
tema. Entre las capacitaciones impartidas durante 2019,
se encuentran las siguientes:

Curso Institucion
Scores ESG RobecoSam
PRI, Fundamentals PRI PRI
ESG: Trends, Opportunities,
Solutions Blackrock
The Alpha and _Beta of ESG AMUNDI
Investing
Incorporacién de factores ASG CCEV

en decisiones de inversion

Chartered Financial

Curso de ética ASG Analyst (CFA)

Proxy Voting

Como parte de esta actividad, participamos anualmente
en las asambleas de tenedores sobre las emisiones de
renta variable —en las cuales tenemos una participacion
superior a 10% del capital— asi como en ciertas emisoras
de renta fija.

Algunos de los temas que tratamos con los emisores son
la administracién del plan de negocios y su contenido, los
comentarios y el analisis de las finanzas que se reportan
a la Bolsa Mexicana de Valores, los cambios regulatorios
y los asuntos de la gobernanza corporativa.

Promocién y difusiéon

GFNorte ha promovido los temas ASG mediante
diversos foros, eventos y talleres entre los que
destacan los siguientes:

Evento Entidad aliada

ASG en Riesgo de Crédito y

Calificaciones UN-PRI

Educational Workshop Focused
on ESG/responsible investment in
private markets investing

Partners Group

ESG Day Blackrock Blackrock
Evento regional del PRI en Latam _
2019 UN-PRI
Workshop ESG RobecoSam
Climate change: Portfolio
decarbonisation for top CDP
management and investors
Finanzas sustentables MX CCFV

A finales del afio, nos adherimos al Comité asesor

PRI para América Latina, cuyo objetivo es apoyar el
desarrollo de eventos/talleres en la region, educar y
brindar herramientas para fortalecer las practicas de
inversion responsable, representar a PRI en eventos
locales, y conocer la estrategia y el programa de trabajo.

Asimismo somos firmantes de la declaracién de los
inversionistas sobre la divulgacion de informacion ambiental,
social y de la gobernanza corporativa desde su lanzamiento
a finales de 2018.


http://www.mexico2.com.mx/uploadsmexico/file/Declaraci%C3%B3n%20de%20inversionistas%20en%20M%C3%A9xico-%20Final%20versi%C3%B3n%20carta.pdf

Financiamiento sustentable

En GFNorte buscamos extender el financiamiento de
actividades econdmicas que contribuyan al desarrollo
sustentable. Estamos convencidos de que existen
grandes oportunidades para los mercados de capitales
en los proyectos que protegen al medio ambiente y
mejoran la calidad de vida de las personas.

Sabemos que la identificacion y clasificacion de

los financiamientos son aspectos fundamentales
para las tendencias econdmicas futuras; por ello
buscamos anticiparnos a los riesgos y aprovechar las
oportunidades. En 2018 creamos nuestra Taxonomia
Sustentable, la cual define 91 cédigos de

actividad sustentable.

Al cierre del afo, el valor de nuestra cartera sustentable
en Banca Corporativa y Comercial fue estimado en
$9,825 mdp, que se destinaron a diversos proyectos.

® Construccién de parques edlicos y solares

® Cogeneracion de energia con gas natural

® Captacion, conduccidn, tratamiento y distribucién
de agua potable

® Agricultura sustentable

® Recoleccion, reciclaje y disposicion de
residuos metalicos

De la misma forma, la cartera climatica, que incluye
Unicamente el financiamiento a energia renovable
(por el momento), asciende a $6,211 mdp.

Cartera
climdtica
2.72%
Cartera ’ Cartera
analizada sustentable
7117 % 4.24%
Corporativo Empresarial
48.2% 51.8%
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En linea con la tendencia mundial, la Asociacidn de
Bancos de México ha impulsado un proyecto para
establecer una Taxonomia Sustentable para toda la
banca mexicana, e invitd a participar a los miembros
del Comité de Sustentabilidad. En GFNorte nos unimos
al piloto y compartimos nuestra experiencia, buscando
retroalimentar nuestras practicas y posibilitar el
incremento de este tipo de financiamiento.

Energias renovables

Reconocemos la importancia de las energias limpias
como medio primordial para transitar a una economia
baja en carbono. Confiamos plenamente en el
potencial de los recursos renovables del pais, por lo
cual continuamos impulsando el financiamiento de la
generacion de energia eléctrica edlica.

Durante el afio, cerramos el financiamiento de un parque
edlico con capacidad de 117 MW al norte del estado

de Tamaulipas, una entidad con uno de los mejores
vientos en el pais y en Latinoamérica. Asimismo, entré
en operacion otra central en este mismo estado, con
capacidad de 117 MW, en total, son cuatro parques
edlicos, con una capacidad total de 270 MW.

Con lo anterior, hoy contamos con 13 proyectos que
generan 881 MW de energia edlica, 433 MW de energia
solar y 10 MW de gas natural.

Ecocrédito PyMe

En 2018, Banorte fue uno de los primeros bancos

en sumarse a los Programas PyME Verdes de Nafin
para promover financiamiento a PyMEs que busquen
operar con eficiencia energética o mediante energias
renovables. En suma, dichos programas tienen un saldo
de $2,809 mdp de la cartera activa, lo cual constituye
un importante avance en la consolidacién de nuestras
finanzas sustentables en el sector PyME.

Bonos verdes, sociales y sustentables

GFNorte se compromete a invertir de manera
sustentable y apoyar la transicion hacia una economia
baja en carbono. De acuerdo con este enfoque, ha sido
un inversor activo en el mercado joven de bonos verdes
y/o sociales locales.

La participacion de Afore XX| Banorte y de Operadora
de Fondos en bonos verdes y/o sociales fue de

$2,391 mdp en activos administrados, lo que representa
un incremento de mas del doble de la inversiéon en

este tipo de activos, en comparacion con el afio
pasado (+111.21%).
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CAPITAL
NATURAL

Enfocandonos en utilizar los recursos responsablemente
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Nos enfocamos en el uso sustentable
de los recursos utilizados para
realizar nuestras operaciones y
ofrecer nuestros servicios.

oo 59,8% de avance

17.98 “AN’
@ GJ/colaborador @ de nuestra meta de

intensidad de emisiones

e |

2.39

‘ @ 23.7 m®
' tCO,e/colaborador de agua/colaborador

516.5 toneladas

de residuos enviadas
a reciclaje

(22.6% de los edificios
administrativos)
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Nuestra estrategia ambiental estd enfocada en el uso
sustentable de los recursos utilizados para realizar
nuestras operaciones y ofrecer servicios a través de
iniciativas de eficiencia energética, la gestion integral de
los residuos, el ahorro de agua y la movilidad sostenible.

Politica ambiental

Contamos con una politica ambiental publica alineada
a marcos regulatorios, iniciativas nacionales e
internacionales y a la norma internacional ISO 14000,
que aborda los siguientes aspectos:

® Responsabilidades.

® |dentificacién y gestion de indicadores ambientales
y sus impactos.

® Cumplimiento con la legislacién aplicable.

® Ejecucioén de iniciativas de eficiencia de recursos
(energia, agua, residuos), y promocioéon de su
consumo responsable.

Energia
302-1/302-3 / 302-4 / 302-5

Consumo total de energia GFNorte

® |ntegracion de criterios ambientales en los
procesos de adquisiciones.

® Colaboracion con grupos de interés.
® Adhesion a iniciativas ambientales.

® Minimizacién de impactos ambientales en las
actividades de crédito e inversion.

® Comunicacion transparente de nuestro desempefio.

Mediante la matriz de identificacion, evaluacién y
clasificacion de impactos ambientales, damos soporte
a la politica y revisamos anualmente procesos del
negocio que pueden estar expuestos a riesgos actuales
y potenciales relevantes en materia ambiental. Con ella
gestionamos 128 aspectos que implican seis posibles
impactos ambientales, e identificamos la legislacion
vigente que nos aplica en este tema.

Indicadores 2017
Utilizacidn de energia [GJ]
Gas natural 16.10
Diésel 1,060.11
Gas LP 732.16
Gasolina 67,666.41
Energia eléctrica 467,998.50
Grupo Financiero Banorte 537,473.37
GJ por colaborador 17.97
GJ por mdp de utilidad neta 22.48
Alcance colaboradores 100%
Factores utilizados (CONUEE) 2018

% var. 19/18
[GJ] [GJ]
n/a 154.29 n/a
3,191.15 2,221.49 -30.39
1,093.66 1,193.93 9.17
55,136.27 54,912.79 -0.41
467,537.15 484,045.70 3.53
526,466.18 542,373.91 2.9
17.23 17.98 4.35
16.47 14.85 -9.84
100% 100%
2019 2020

El diésel considera los consumos por vehiculos utilitarios y plantas de emergencia, el gas LP considera montacargas y una cocina, y

gasolina solo vehiculos utilitarios.

Los consumos de gasolina en vehiculos utilitarios de Arrendadora y Factoraje (hasta el mes de septiembre) y de Almacenadora, asi como
los consumos diésel de fuentes fijas de Banorte, se estimaron con base en los gastos y el promedio mensual del precio que marca la CRE

para cada combustible.

Para el calculo de intensidad de emisiones, se consideran 30,167 colaboradores, incluidos los de planta, honorarios y otros prestadores de

servicios profesionales y $36,528 mdp de utilidad neta.



La infraestructura de nuestros edificios y sucursales
cuenta con caracteristicas que les permiten operar

de manera eficiente, tales como vidrio de doble
aislamiento, aprovechamiento de luz solar y equipos

de bajo consumo. Gracias a esto, Torre KOl y Torre
Mayor cuentan con las certificaciones LEED oro y plata,
respectivamente.

Nuestra red de sucursales Banorte funciona bajo el
Sistema Integral de Control de Energia (SICE). Cuentan
con equipos de alta eficiencia que regulan las horas
operacionales de luminarias y aires acondicionados.
Adicionalmente, dos de ellas cuentan con paneles
solares; en estas, en el aflo estimamos una generacion
de 9,000 kWh, con lo que evitamos la emision de

4.6 tCO.e.

Emisiones
305-1/305-2 / 305-3 / 305-4 / 305-5 / 305-6

Emisiones GFNorte alcances 1y 2 (tCO,e)
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A partir de la identificacidon de las sucursales de alto
consumo de electricidad, se ejecutaron cuatro pilotos de
eficiencia energética, cuyas medidas de implementacion
van desde la medicién y el monitoreo de indicadores en
tiempo real, hasta ajustes en los setpoints de los equipos.
Con estas iniciativas, estimamos una disminucién anual
de 74,000 kWh al afio y 37 tCO.,,

Asimismo, a partir del monitoreo de equipos en la red

de los edificios administrativos, durante el aflo se corrid
el programa de apagado automatico de computadoras
para equipos encendidos fuera de horarios laborales.
Como resultado, redujimos 726,000 kWh, lo que equivale

a 367 tCO,.

Unidad de

negocio 2017

Al A2 Al + A2 Al

Afore XXI

Banorte 236.48

2,223.30 2,459.79 | 198.54

Almacenadora

Banorte 32.83

136.31 169.14 44.89

Arrendadora
y Factoraje
Banorte

131.75 n/a 131.75 108.67

Banorte 1,840.76 71,185.85 73,026.61| 1667.11

Banorte-Ixe
Securities n/a
International

25.88 25.88 n/a

Seguros y
Pensiones
Banorte

2764.73 2,053.81 4,818.53 | 2,183.28

Grupo
Financiero
Banorte

5,006.55 75,625.15 80,631.70 | 4,202.51

tCO, por

colaborador 200

tCO, por mdp
de utilidad
neta

B 87

Alcance

0,
colaboradores 100%

A2 A1+A2 Al A2 Al+A2 19/18
1,969.06 2,167.60 184.57 1,893.99 2,078.56 -4
138.69 183.58 102.00 101.31 203.31 10.75
n/a 108.67 86.93 n/a 86.93 -20.01
64,475.44 66,142.55 | 1,752.67 64,137.23 65,889.90| -0.38
15.23 15.23 n/a 15.78 15.78 3.59
1,799.30  3,982.58 | 2,084.61 1,709.01 3,793.62 | -4.74
68,397.71 72,600.21 | 4,210.78 67,857.31 72,068.08| -0.73
2.38 2.39 0.04
2.27 1.97 11821
100% 100%

Para el cdlculo de intensidad de emisiones, se consideran 30,167 colaboradores, incluidos los de planta, honorarios y otros prestadores de

servicios profesionales y $36,528 mdp de utilidad neta.

Para el calculo de nuestras emisiones de alcance 1, utilizamos los factores publicados en el DOF por Semarnat, en el acuerdo que establece

las particularidades técnicas y las férmulas para la aplicacién de metodologias para el célculo de emisiones de gases o compuestos de
efecto invernadero. Para las emisiones de alcance 2, derivadas del consumo de electricidad, utilizamos el factor de emisién eléctrico 2019,

de acuerdo con lo estimado por la CRE.
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En linea con los compromisos de México en el Acuerdo
de Paris, contamos con una meta de reduccion de 30%
en la intensidad de emisiones por colaborador para 2020,
tomando como linea base el afio 2009. Actualmente,
llevamos 59.8% de avance en su cumplimiento.

Intensidad de emisiones por colaborador tCO,e,
avance meta 2020
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tCO,e/colaborador

Ademas, desde 2016 nos adherimos a la iniciativa
Science Based Targets (SBT) para establecer las metas
de reduccién a mediano y largo plazos, con base en
estandares cientificos internacionales. De acuerdo con la
metodologia de C-Fact, publicada por Autodesk, hemos
fijlado metas absolutas y de intensidad, cuyo avance es
reportado anualmente en el cuestionario de CDP.

Emisiones Alcance 3

Viajes corporativos

En total se recorrieron 20,568,287 kildmetros por viajes
corporativos aéreos, lo que representa 1,995.12 tCO,
emitidas a la atmdsfera, es decir un incremento de 11%
respecto al afo anterior. Para compensar este impacto
incentivamos la colaboracién digital entre colaboradores
para reuniones en linea y videoconferencias. Registramos
104,028 videoconferencias, cerca de mil mas que en el
afio anterior. El alcance de estos indicadores incluye el
total de los colaboradores del grupo.

Desplazamiento de colaboradores

Con el propdsito de incentivar los viajes compartidos,
establecimos un convenio con Waze México, al que se
han sumado de manera activa mas de 300 colaboradores
de la Ciudad de México y Monterrey. En cuatro meses,
hemos logrado evitar casi 145,000 kildmetros recorridos
y disminuir 25.237 kilogramos de CO.,,

Gases refrigerantes

Las emisiones por recargas de refrigerantes ascendieron
a 5,274.5 tCO,e, de las cuales 49% provienen del gas
R-410 —el cual no afecta la capa de ozono—, y el resto de
R22. El alcance de este calculo incluye las instalaciones
de Banorte y Afore XXI — 94% de los colaboradores.
Asimismo, desde 2015 Banorte dejo de adquirir equipos
que utilizan R22.

Emisiones del portafolio de inversion

De acuerdo con la metodologia de GHG Protocol para
emisiones de alcance 3 asociadas a las inversiones,
calculamos 89,473.10 tCO e correspondientes a 84.9% de
los activos de renta variable del portafolio de Operadora
de Fondos y Administradora de Portafolios de Inversién.
Estas emisiones corresponden a la informacidn publica de
las emisoras al periodo fiscal de 2018, e incluye emisiones
de alcances 1y 2.

Gestion de residuos

301-1/ 306-2

Con base en los resultados del programa de separacion
de residuos implementado en el Corporativo Santa Fe,
realizamos la estimacién de los residuos a partir del
indicador de kilogramos/colaborador que extrapolamos
a 85 edificios administrativos que representan un alcance
del 43.2% del total de colaboradores, obteniendo como
resultado una generacion de 245.44 toneladas de
residuos . El programa inicié en abril y a través de su
alcance se contabilizan distintos tipos de residuos, tanto
reciclables como no reciclables.

Continuamos esforzdndonos por disminuir la
generacion de residuos soélidos urbanos y por disponer
correctamente de los residuos de manejo especial.
Gracias a nuestro programa de separacion de residuos,
logamos canalizar 516.5 toneladas a reciclaje incluir
(449.7 toneladas fueron en archivo muerto). Lo que se
recaudd de 10.8 toneladas se destind a distintas causas
sociales; mantenimiento y recuperacion de mobiliario
escolar y tratamientos contra el cancer.

Por otro lado, impulsamos el uso eficiente del papel en
nuestras operaciones a través del uso de medios digitales
y la venta cruzada para reducir su consumo.

Entre las estrategias implementadas, nuestro
programa Origina permite la optimizacion de los
formatos de contratacién, reduciendo la cantidad de
paginas por contrato. Con esta iniciativa, se ahorraron
aproximadamente 8,880,564 hojas, que representan
40.14 toneladas de papel.

'La implementacidn del programa de separacién de residuos sustituye la metodologia que anteriormente habiamos utilizado para estimar la

generacion de residuos ya que representan una cifra mas exacta.



Aunado a esto, se aplicaron cambios tecnoldgicos en la
normativa para reducir el consumo de papel mediante

la eliminacién del estado de cuenta en la solicitud de
tarjeta de crédito. Ya no es necesario anexar estados

de cuenta para tramites de tarjeta de crédito y némina;
estos se realizan a través de un sistema, utilizando como
referencia los saldos histéricos de los clientes.

Por otro lado, a través de la aplicacién Papercut
podemos administrar de una manera eficiente 500
multifuncionales de los edificios corporativos del sector
banca mediante el control de impresiones por usuario.
El alcance incluyd a 9,197 usuarios, con lo que logramos
evitar 860,560 impresiones, lo cual representa

3.4 toneladas de papel ahorrado.

Ademas, fomentamos la eliminacion de impresiones
en nuestros cajeros automaticos, se redujeron las
impresiones 31.9% en comparacion con 2018, lo que
equivale a mas de 117 toneladas de papel y $2.9 mdp
ahorrados por la iniciativa.

Agua
303-1

Consumo de agua GFNorte

% vatr.

Consumo 2017 2018 19/18

Agua m? 616,431 668,223 714,835 6.97
3

Agua m3/ 20.61 21.87 23.70 8.36
colaborador
Alcance 99% 99% 100% 1.01
colaboradores

A partir del gasto empleado en agua y el precio
promedio por estado, estimamos un consumo de agua de
714,835 m3. El agua proviene y es canalizada a las redes
de alcantarillado locales donde operamos. Para promover
su uso eficiente, nuestros edificios corporativos cuentan
con economizadores de agua en los lavabos, asi como
con mingitorios secos e inodoros de bajo consumo.

Ademas, contamos con un sistema de captacién de agua
en las azoteas y coladeras convencionales, creando una
red de conduccion cuyo fin es llevar el agua captada
hacia una cisterna de agua pluvial. Posteriormente, se le
aplica un filtro de lecho profundo para poder reutilizarla.

&% INFORME ANUAL 2019

Biodiversidad

304-1/304-4

Promovemos el aprovechamiento sustentable de
espacios urbanos. Nuestro eje principal de accion

es mediante la azotea verde, ubicada en el Centro

de Contacto Roberto Gonzalez Barrera, ubicado en
Monterrey, México. La azotea posee un paisaje
ajardinado de 1,784 m? donde conservamos 60 especies
de plantas mexicanas, 13 de ellas bajo la norma
NOM-059-SEMARNAT-2010 de proteccién ambiental.

En octubre, el Instituto Tecnoldgico de Estudios
Superiores de Monterrey (ITESM) llevd a cabo un
proyecto en la azotea, en donde estudiantes de
distintas carreras de ingenieria evaluaron sus servicios
ambientales y plantearon propuestas para poder
potencializar los servicios que proporciona.

Participamos en la cuarta edicién de Polanco del Festival
de Flores y Jardines en Ciudad de México mediante la
recuperacion de un Huerto Lincoln con la finalidad de
concientizar a la poblacién en temas de sustentabilidad,
impartiendo talleres para nifos, recorridos y distintas
actividades relacionadas con los biomas terrestres.
Ademas, tres de nuestras sucursales se decoraron con
flores que posteriormente fueron destinadas a una
universidad para temas de investigacion y los helechos
restantes a Fundacién Hogares para la creaciéon de un
jardin vecinal.

En alianza con Reforestamos México y en coordinacidén
con las comunidades locales, 614 voluntarios participaron
en cuatro eventos de reforestacion, en los que se
restauraron 6.5 hectareas con 5,600 arboles. Con esto
buscamos potenciar los beneficios ambientales de estas
zonas forestales, proteger y conservar la biodiversidad,
evitar la erosiéon del suelo, aumentar la capacidad de
infiltracidon de agua en los subsuelos y limpiar el aire.

Se estima que estas especies, al llegar a la edad adulta,
captaran 183.68 toneladas de carbono.

Asimismo, otorgamos recursos al centro de
conservacion sustentable de flora y fauna Reino
Animal, el cual estd ubicado en un area natural
protegida de 52 hectdreas, donde alberga mas de
1,400 ejemplares de 130 especies de mamiferos,
reptiles, aves, peces e insectos. Sus distintas lineas de
accion estan enfocadas en la educacion e investigacion
ambiental y el cuidado y la conservacion del drea y
las especies que habitan en ella. Participamos en la
liberacidon de dos ejemplares de aguilillas cola roja, en
el drea natural protegida de Cerro Gordo, ubicada en
Teotihuacdn. Estas especies fueron canalizadas por
Profepa y Semarnat a este centro de conservacion, y
fueron rehabilitadas para que pudieran adaptarse de
nuevo al ecosistema. Banorte aportd los dispositivos
con los que se monitorean dichas especies.
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INDICE DE CONTENIDOS GRI

102-55

Contenidos
Estandares Verificacion | Pagina Descripcion Declaracién 2019
GRI

GRI 102: Contenidos generales

1. Perfil de la organizacién 2016

102-1 100 Nombre de la organizacién Acerca de este informe

102-2 7,20, 64 | Marcas, productos y servicios mas importantes Banorte de un vistazo, Estrategia y modelo de negocio, Capital Social
102-3 102 Ubicacion de la sede Contacto

102-4 4,42 Ubicacion de las operaciones Banorte de un vistazo, Capital Tecnologia e Infraestructura

102-5 100 Propiedad y forma juridica Acerca de este informe

102-6 7,20, 64 | Mercados servidos Banorte de un vistazo, Estrategia y modelo de negocio, Capital Social
102-7 20,64 Tamafo de la organizacion Estrategia y modelo de negocio, Capital Social

102-8 46 Descripcion de la plantilla laboral Capital Humano

102-9 ( J 65 Descripcion de la cadena de suministro Capital Social

Cambios significativos durante el periodo Mensaje del Presidente del Consejo de Administraciony

102-10 2 cubierto por el informe en tamafo, estructura A
: Director General
y propiedad
indice de contenidos GRI. No contamos con estudios sobre riesgos
e impacto ambiental para nuevas inversiones o productos; sin
embargo, tomamos medidas en la construccidén de nuevas sucursales
para mitigar nuestro impacto al medio ambiente como:
« Separacion de residuos sélidos
« Utilizacion de agua tratada
L L * Reutilizacion de agua

102-11 - Principio o enfoque de precaucion . Captacion de agua de lluvia
« Uso de sanitarios ecoldgicos
* Uso de insumos fabricados con material reciclado
* Uso de pintura vinilica libre de compuestos de plomo
« Sistema de control de iluminacién y encendido y apagado de

equipos de aire acondicionado

* Instalacion de luminarias con bajo consumo de energia eléctrica

102-12 [ ) 34 Iniciativas externas Capital Financiero

102-13 72 Principales asociaciones a las que pertenezca Sustentabilidad

2. Estrategia 2016

Declaracion de altos ejecutivos responsables de | Mensaje del Presidente del Consejo de Administracion y

10214 2 la toma de decisiones Director General

Descripcién de los principales impactos, riesgos | Mensaje del Presidente del Consejo de Administracion y

10215 2,38 y oportunidades Director General, Capital Tecnologia e Infraestructura

3. Etica e integridad 2016

Banorte de un vistazo, Capital Humano

Valores, principios, estandares y normas Para conocer nuestro Cédigo de Conducta visite:

102-16 6,48 d duct
€ conducta https://investors.banorte.com/-/media/Files/B/Banorte-IR/
documents/policies-and-documents/es/Cdigo%20de%20Conducta_
NF_260219.pdf
102-17 P 48 Mecanismos de asesoramiento y Capital Humano

preocupaciones éticas

4. Gobernanza 2016

102-18 [ ) 9 Estructura de gobernanza Banorte de un vistazo

102-19 72 Delegacion de autoridad Sustentabilidad

Responsabilidad a nivel ejecutivo de temas

102-20 9,72 P - X Banorte de un vistazo, Sustentabilidad
econdmicos, ambientales y sociales

102-21 72 Consulta a grupos de interés sobre temas Sustentabilidad
economicos, ambientales y sociales

102-22 9 Composiciéon del drgano superior de gobierno Banorte de un vistazo

Indique si la persona que preside el érgano
102-23 9 superior de gobierno ocupa también un Banorte de un vistazo
puesto ejecutivo

Banorte de un vistazo
102-24 9 Nom|n§C|on y seleccion del maximo érgano Consulte:
de gobierno

https://investors.banorte.com/es/governance/shareholders-meetings
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https://investors.banorte.com/es/governance/shareholders-meetings

Contenidos

Estandares
GRI

102-25

Verificacion

Pagina

Descripcién

Mecanismos de prevencion y gestiéon de
conflictos de interés

&% INFORME ANUAL 2019

Declaracién 2019

Extracto del Cédigo de Conducta:

https://investors.banorte.com/-/media/Files/B/Banorte-IR/
documents/policies-and-documents/es/Cdigo%20de%20Conducta_
NF_260219.pdf

“Los consejeros, funcionarios y colaboradores deberan en todo
momento evitar tomar acciones que puedan contraponerse, o que
den laimagen de que se contraponen, con los legitimos intereses de
GFNorte. En especial, se debera tener particular cuidado en evaluar
la posibilidad de caer en un conflicto de intereses en las relaciones
de negocios o personales que se puedan tener con clientes,
proveedores, asociados o competidores (incluyendo consejeros,
funcionarios y colaboradores) de GFNorte. Los consejeros,
funcionarios o colaboradores de GFNorte que tengan conocimiento
directo o indirecto de un acto irregular, conflicto de intereses o
incumplimiento a la normatividad que pueda constituir o llegue a
significar un dafio o quebranto para GFNorte, o bien, constituya el
incumplimiento a cualquiera de los principios del presente Cédigo de
Conducta, deberan reportarlo, con discrecién, a la Direccidén General
Adjunta de Contraloria, y/o a la Direccion Ejecutiva de Auditoria
Operaciones de Banca y Filiales o bien, a través del sistema de
denuncias y los canales electronicos establecidos en la Institucién.”

Contamos con un decalogo para facilitar el entendimiento del
objetivo, alcance, evaluacién y obligatoriedad de cumplimiento del
Cdédigo de Conducta, mismo que se puede encontrar en:

https://investors.banorte.com/-/media/Files/B/Banorte-IR/
documents/policies-and-documents/es/Cdigo%20de%20Conducta_
NF_260219.pdf

Adicionalmente y de conformidad con los Articulos 64, 64 Bis y 64
Bis 1y las Reglas Generales para los Grupos Financieros, las entidades
financieras integrantes del Grupo Financiero deberan evitar conflictos
de interés entre las mismas y sus respectivas unidades de negocios. El
Comité de Auditoria y Practicas Societarias y los Comités de Auditoria
de las entidades financieras, en su caso, implementaran un Sistema de
Prevencién de Conflictos de Interés y procuraran en todo momento
que su funcionamiento sea acorde con las estrategias y fines de dichas
entidades financieras, tomando las medidas preventivas y correctivas
necesarias para subsanar cualquier deficiencia detectada en un plazo
razonable, atendiendo a las caracteristicas de las referidas medidas.
GFNorte se limita a comunicar los conflictos de interés, siendo
tratados de manera interna.

102-26

Funciones del drgano de gobierno respecto al
propésito, los valores o las declaraciones

de mision, las estrategias, las politicas y

los objetivos relativos a los impactos de

la organizacion

Banorte de un vistazo

102-27

Conocimientos colectivos del méximo érgano
de gobierno

Sustentabilidad

102-28

Evaluacion del desempefio del mdximo érgano
de gobierno

Banorte de un vistazo

102-29

9,72

Identificacion y gestiéon de impactos
economicos, ambientales y sociales

Banorte de un vistazo, Sustentabilidad

102-30

9, 38,
72

Eficacia de los procesos de gestién del riesgo

Banorte de un vistazo, Capital de Tecnologia e Infraestructura,
Sustentabilidad

102-31

Evaluaciéon de temas econdmicos, ambientales
y sociales

Durante las diversas sesiones del Consejo de Administracién, sujeto a
disponibilidad en la agenda, se asigna un espacio para la revision y la
gestidon de impactos, riesgos y oportunidades de indole econémico,
social y ambiental

102-32

Funcion del maximo érgano de gobierno en la
elaboracion de informes de sustentabilidad

El Informe Anual 2019 de Grupo Financiero Banorte es aprobado por
la Direccidon Ejecutiva de Relacion con Inversionistas, Sustentabilidad
e Inteligencia financiera

102-33

48

Comunicacion de preocupaciones criticas

Capital Humano

Grupo Financiero Banorte S.A.B. de C.V. es una institucion financiera
listada en bolsa que cotiza en la Bolsa Mexicana de Valores, asi como
en diversas bolsas internacionales. En caso de un evento critico que
deba notificarse a los accionistas o terceros interesados, GFNorte
tiene establecido un procedimiento especifico.

Para mayor informacién consulte:

https://investors.banorte.com/governance/shareholders-
meetings?sc_lang=es%C3%82
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Estandares Verificacion | Pagina Descripciéon Declaraciéon 2019
GRI
Naturaleza y el nimero de preocupaciones
102-34 48 importantes que se transmitieron al érgano Capital Humano
superior de gobierno
102-35 9 Politicas de remuneracion Banorte de un vistazo
102-36 9 Proceso para determinar la remuneraciéon Banorte de un vistazo
El Comité de Nominaciones, dentro de sus atribuciones, contraté
a un despacho especializado para realizar un estudio de las
. ) . remuneraciones que perciben los consejeros a nivel nacional
Involucramiento de los grupos de interés en . X N ) }
102-37 [ ) - | . e internacional, y dentro del ramo financiero, para determinar
aremuneracion "~ X X
la propuesta de remuneracién de los miembros del Consejo de
Administracion de GFNorte que se presenta a la Asamblea General
Ordinaria de Accionistas para su aprobacién
102-38 30 Ratio de compensacion total anual Capital Humano
102-39 20 Ratio del incremento porcentual de la Capital Humano

compensacion total anual

5. Participacion de los grupos de interés 2016

Entidades incluidas en los estados

6. Practicas para la elaboracién de

102-40 [ ] 16 Grupos de interés Banorte de un vistazo
102-41 - Acuerdos de negociacion colectiva. Nuestros colaboradores tienen libertad de asociacion.
102-42 [ ) 16 Identificacion y seleccion de grupos de interés Banorte de un vistazo
102-43 ® 16 Enfoqug para la participacién de los grupos Banorte de un vistazo
de interés
102-44 [ ) - Temas y preocupaciones clave mencionados Banorte de un vistazo

informes 2016

102-45 [ ] 100 financieros consolidados Acerca de este informe
Banorte de un vistazo, Sustentabilidad
El ejercicio de materialidad y el contexto de sustentabilidad se
S : : encuentran en nuestro Modelo de Sustentabilidad. A través de
Definicidon de los contenidos del informe y las A
102-46 [ ) 16,72 este informe, respondemos los temas relevantes para cada grupo
coberturas de cada tema N .
de interés.
Exhaustividad: el alcance de este informe incluye a todo el
Grupo Financiero Banorte
102-47 [ ) 17,72 Lista de temas materiales Banorte de un vistazo, Sustentabilidad
Acerca de este informe
B . . . A partir de este afio, la informacién de Capital Humano se
102-48 100 Re expresion de informacion presenta con datos consolidados de GFNorte. En afios anteriores,
se presentaba por separado para el Sector Banca y Seguros
y Pensiones.
Acerca de este informe
Cambios significativos con respecto a los
102-49 ® 100 periodos anteriores en el alcance, la cobertura A partir de este afo, la informacién de Capital Humano se
o los métodos de valoracién aplicados en la presenta con datos consolidados de GFNorte. En aios anteriores,
elaboracién de informes se presentaba por separado para el Sector Banca y Seguros
y Pensiones.
102-50 100 Periodo objeto del informe Acerca de este informe
102-51 100 Fecha del ultimo informe Acerca de este informe
102-52 100 Ciclo de elaboracion de informes Acerca de este informe
102-53 102 Punto de contacto para cuestiones relativas al Contacto
informe o su contenido
102-54 100 Declaracion de elaboramyon del informe de Acerca de este informe
conformidad con los estandares GRI
102-55 [ ] 90 indice de contenidos GRI indice de contenidos GRI
102-56 100 Verificacién externa Acerca de este informe
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Pagina

7,34,
38, 54,
56, 80

Descripcién

Explicacion de los temas materiales
y su cobertura
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Declaracién 2019

Banorte de un vistazo, Capital Financiero, Capital Humano, Capital
Intelectual, Capital de Tecnologia e Infraestructura, Sustentabilidad.

A través de la Direccidn Especialista de Sustentabilidad e Inversién
Responsable, establecemos las estructuras, los principios y

las directrices para la planificacion, organizacidn, ejecucion,
seguimiento, control y mejoramiento continuo de las iniciativas
sociales que buscan el logro de los objetivos de desarrollo sostenible
en donde participen activamente los diversos grupos de interés. Por
esta razén, contamos con nuestras politicas social y ambiental como
parte de la normatividad corporativa establecida para actuar ética,
equitativa e imparcialmente en las circunstancias que involucren
temas de sustentabilidad, de manera que sea confiable para los
grupos de interés involucrados con Grupo Financiero Banorte y

sus operaciones, mejorando asi el desempefio empresarial, sus
productos, servicios, y el posicionamiento de la empresa como una
instituciéon comprometida con México.

103-2

7,34,
38, 54,
56, 80

El enfoque de gestidn y sus componentes

Banorte de un vistazo, Capital Financiero, Capital Humano, Capital
Intelectual, Capital de Tecnologia e Infraestructura, Sustentabilidad.

103-3

7,34,
38, 54,
56, 80

Evaluacion en el enfoque de gestion

GRI 200: Estdndares econémicos

GRI 201 Desempeiio econémico 2016

Valor econémico directo generado y
distribuido, incluyendo ingresos, costos
de explotacion, retribucién a empleados,

En GFNorte buscamos dar a conocer las iniciativas que dan respuesta
a nuestros temas materiales, asi como la evaluacién a su gestion,
siguiendo como guia el marco IR del International Integrated
Reporting Council(IIRC) y los lineamientos del Global Reporting
Initiative (GRI). Estas iniciativas se pueden conocer en las siguientes
secciones del informe: Banorte de un vistazo

« Capital Financiero

« Capital Humano

« Capital Intelectua

« Capital de Tecnologia e Infraestructura

» Sustentabilidad

2011 ® 28,34 donaciones y otras inversiones en la comunidad, Capital Financiero
beneficios no distribuidos y pagados a
proveedores de capital y a gobiernos
R Implicaciones financieras y otros riesgos y . . .
201-2 34 oportunidades derivados del cambio climatico Capital Financiero
201-3 30 Obligaciones dell p[an c_ifa beneficios definidos y Capital Humano
otros planes de jubilacion
Banorte no ha recibido ayudas por parte del gobierno en lo que se
201-4 - Asistencia financiera recibida del gobierno refiere a desgravaciones y créditos fiscales, subvenciones, exencion
de regalias, es decir, ayudas relacionadas con impuestos
GRI 202 Presencia en el mercado 2016
. . L . Capital Humano. Para todo efecto legal, el salario minimo en la
Ratio del salario de categoria inicial estandar ) . .
202-1 [ ) 30 p L empresa sera el fijado en los tabuladores de acuerdo con el salario
por sexo frente al salario minimo local L o
minimo general, aumentado en un 50%
GRI 203 Impactos econémicos indirectos 2016
203-1 68 Invers!ones eninfraestructura 'y Capital Social
servicios apoyados
203-2 42 Impactos econdmicos indirectos significativos Capital de Tecnologia e Infraestructura

y su alcance

GRI 204 Practicas de adquisicion 2016

Proporcién de gasto en proveedores locales

Capital Social

GRI 205 Anticorrupcion 2016

Operaciones evaluadas para riesgos

En el ejercico 2019 se recibieron denuncias de 17 dreas y empresas

207-1

30

205-1 - A L por considerar faltas al Cédigo de Conducta de GFNorte y a leyes 'y
relacionados con la corrupcién h S = .
disposiciones que regulan la operacién del negocio
Comunicacién y formacion sobre politicas
205-2 [ ) - y procedimientos anticorrupcién 98% del personal capacitado
(lavado de dinero)
205-3 - Casos confirmados de corrupciony No se registrd ningun caso de corrupcion

medidas adoptadas

GRI 207 Impuestos 2019

Enfoque de impuestos

Capital Financiero

207-2

30

Gobierno fiscal, control y gestién de riesgos

Capital Financiero

93



MAS QUE UN BANCO

Contenidos

Estandares Verificacion Descripcion Declaraciéon 2019

Pagina

GRI

Participacion de los accionistas y gestion de las
preocupaciones relacionadas con los impuestos

GRI 300: Estandares ambi

Capital Financiero

entales

GRI 301 Materiales 2016

88 Materiales utilizados por peso o volumen Capital Natural
GRI 302 Energia 2016

302-1 [ ) 86 Consumo energético dentro de la organizacion Capital Natural

302-3 [ ) 86 Intensidad energética Capital Natural

302-4 ® 86 Reduccion de Ios_ r_equer|m|entos energéticos de Capital Natural
productos y servicios

302-5 86 Reduccion de Ios_ rgquerlmlentos energéticos de Capital Natural
productos y servicios

GRI 303 Agua 2016

89 ‘ Extraccion de agua por fuente

‘ Capital Natural

GRI 304 Biodiversidad 2016

Centros de operaciones en propiedad,
arrendados o gestionados ubicados dentro de

304-1 89 h . . Capital Natural
o junto a areas protegidas o zonas de gran valor
para la biodiversidad, fuera de areas protegidas.
Especies que aparecen en la Lista Roja de la
304-4 89 UICNy ern‘llstados nacionales de FonservaC|on, Capital Natural
cuyos habitats se encuentren en areas
afectadas por las operaciones.
GRI 305 Emisiones 2016
305-1 [ ] 87 Emisiones directas de GEI (alcance 1) Capital Natural
205-2 ® 87 Emisiones indirectas de GEI al generar energia Capital Natural
(alcance 2)
305-3 [ ] 87 Otras emisiones indirectas de GEl (alcance 3) Capital Natural
305-4 [ ) 87 Intensidad de las emisiones de GEI Capital Natural
305-5 [ ] 87 Reduccion de las emisiones de GEI Capital Natural
305-6 ® 87 Emisiones de sustancias que agotan la capa de Capital Natural

306-2

307-1

308-1

ozono (SAO)

GRI 306 Efluentes y residu

88 Residuos por tipo y método de eliminacidn.

Incumplimiento de la legislacién y
normativa ambiental

Nuevos proveedores que han pasado filtros
- de evaluacioén y seleccion de acuerdo con los
criterios ambientales

GRI 401 Empleo 201

Nuevas contrataciones de empleados y

os 2016

Capital Natural

GRI 307 Cumplimiento ambiental 2016

GFNorte no recibié multas ambientales

GRI 308 Evaluaciéon ambiental de proveedores 2016

No se tienen acuerdos de inversién. En cuanto a proveedores,
contamos con 519 contratos vigentes, en los que declaran su
compromiso de conocimiento y cumplimiento a los principios del
Pacto Mundial (sin que ello signifique que estén adheridos).

GRI 400: Estandares sociales

8

4011 ° 48 rotacion de personal Capital Humano
Beneficios para los empleados de tiempo

401-2 50 completo que no se dan a los empleados a Capital Humano
tiempo parcial o temporales

401-3 51 Permiso parental Capital Humano
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GRI 403 Salud y seguridad en el trabajo 2016

Representacion de los trabajadores en comités

Para Grupo Financiero Banorte, es muy importante la Seguridad

y Salud de sus colaboradores; para tal fin se han integrado las
siguientes Politicas, Procesos y Practicas, que formalizany
fundamentan las acciones y procesos que garantizan este objetivo.

Marco Legal Interno y Politicas Vigentes:

Reglamento Interior del Trabajo: (Capitulo IV- Seguridad e Higiene
y Proteccién Civil en el trabajo).

Contrato Colectivo de Trabajo: (Capitulo VII - Seguridad e Higiene y
Unidades internas de Proteccion Civil.

Politica Sobre el Programa de Capacitacion de Brigadas.
(Seleccioén, Formacion y capacitacion de Brigadas y unidades
internas de proteccion civil).

Politica de Prevencién de Riesgos Psicosociales en el Trabajo.

4031 - formales de salud y seguridad (Enfermedades de trabajo, Norma 035-STPS)

« Politicas particulares en caso de epidemia - pandemia. (Acciones y
procedimientos de prevencién y atencion acorde a distintas fases
de contingencia epidemioldgica).

Muestra de programas, acciones, difusién y desarrollo de acciones

realizadas en GFB alineadas a las politicas:

* Programa anual del Comité de Continuidad del Negocio. (Inclusion
de Actividades en la materia, con fines de medicién e indicadores)
Adjunto-Prog Anual Primera Respuesta y Continuidad.

* Programa anual de reclutamiento y Capacitaciéon de Brigadistas.

« Linea de Apoyo Banorte.

« Campafa Vive Sano Banorte.

* Programa de Prevencién de Riesgo Psicosocial en el Trabajo.

Tipos de accidentes y tasas de frecuencia de * No hay casos positivos
accidentes, enfermedades profesionales, dias * No hay dias perdidos por esa causa
403-2 o - ; ; ; i
perdidos, ausentismo y nimero de muertes por « Latasa de ausentismo es cero
accidente laboral o enfermedad profesional. « No hay victimas mortales
403-3 51 Trabajadores con alta incidencia o alto riesgo de Capital Humano

enfermedades relacionadas con su actividad

GRI 404 Formacion y ensefianza 2016

404-1 [ ] 46 Media de horas de formacién al aflo por empleado | Capital Humano
Programas para mejorar las aptitudes de

404-2 [ ) 46 los empleados y programas de ayuda a Capital Humano
la transicién
Porcentaje de empleados que reciben

404-3 [ ) 46 evaluaciones periddicas de desempefio y Capital Humano

desarrollo profesional

GRI 405 Diversidad e igualdad de oportunidades 2016

Diversidad en érganos de gobierno

Banorte de un vistazo, Capital Humano

Para conocer nuestro Coédigo de Conducta visite:

406-1

410-1

41111

405-1 [ ) 9,46 lead
y empleados https://investors.banorte.com/-/media/Files/B/Banorte-IR/
documents/policies-and-documents/es/Cdigo%20de%20Conducta_
NF_260219.pdf
405-2 ® 50 Ratio del salario base y de la remuneracién Capital Humano

de mujeres frente a hombres

GRI 406 No discriminacid|

Casos de discriminacién y acciones
correctivas emprendidas

GRI 410 Practicas en materia de s

Personal de seguridad capacitado en politicas o
procedimientos de derechos humanos

GRI 411 Derechos de los pueblos i

Casos de violaciones de los derechos de los
pueblos indigenas

n 2016

En el aio se registraron 74 casos, de los cuales el 23% fue analizado
y fueron identificados como casos de acoso laboral, los cuales fueron
resueltos a través de amonestaciones, reubicaciones y/o despidos.

El 77% de los casos que no fueron analizados se derivo de la falta de
informacion para realizar la investigacion.

eguridad 2016

En el afio se capacité al 82% del personal del drea de Seguridad en
materia de derechos humanos.

ndigenas 2016

En 2019 no se registraron reclamaciones de este tipo.
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GRI 412 Evaluacién de derechos humanos 2016

Formacién de empleados en politicas o

En el afo se impartid el curso Reglamento Interior de Trabajo, guia
rapida Normatividad Interna y Cédigo de Conducta, para capacitar

412-2 - o .
procedimientos sobre derechos humanos en materia de derechos humanos a todos los colaboradores de nuevo
ingreso del banco. En promedio, tres horas de capacitacion.
No se tienen acuerdos de inversion que sean sometidos a evaluacion
de criterios de derechos humanos.
Acuerdos y contratos de inversién significativos
412-3 - con cldusulas sobre derechos humanos o En cuanto a nuestra cadena de valor, contamos con 519 contratos
sometidos a evaluacién de derechos humanos vigentes con proveedores, en los que declaran su compromiso de
conocimiento y cumplimiento a los principios del Pacto Mundial
(sin que ello signifique que estén adheridos).
GRI 413 Comunidades locales 2016
Operaciones con participaciéon de la comunidad
413-1 7,65 local, evaluaciones del impacto y programas Banorte de un vistazo, Capital Social
de desarrollo
Operaciones con impactos negativos
413-2 - potenciales y actuales significativos sobre las En 2079 no se registraron reclamaciones de este tipo

414-1

416-1

65

20

comunidades locales

GRI 414 Evaluacién social de los proveedores 2016

Nuevos proveedores que han pasado filtros de
seleccién de acuerdo con los criterios sociales

GRI 416 Salud y seguridad de los

Evaluacion de los impactos en la salud y
seguridad de las categorias de productos
o servicios

Capital Social

clientes 2016

Estrategia y modelo de negocio

GRI 417 Marketing y etiquetado 2016

Requerimientos para la informacién y el

Grupo Financiero Banorte S.A.B. de C.V. y sus entidades financieras,
empresa de servicios financieros, protege los datos personales de
clientes en apego a la Ley Federal de Proteccion de Datos Personales
en Posesion de los Particulares y su reglamento para salvaguardar la

4171 _ integridad, privacidad y proteccién de sus datos personales.
etiquetado de productos y servicios Para mayor informacion, consulte:
“ https://www.banorte.com/wps/portal/gfb/Home/banorte-te-
informa/aviso_de_privacidad/
. . . Durante el afio se registraron 156 casos, por un monto total de
Casos de incumplimiento relacionados con ;
417-2 R la informacion v el etiquetado de productos $33 mdp, por concepto de multas o sanciones . Multas del IMSS,
m Y a P INFONAVIT, CNBV, CONDUSEF, IPAB y Banco de México, mismas
y servicios S
que ya fueron liquidadas.
417-3 B Casos de incumplimiento relacionados con Durante 2019, en GFNorte no se presentaron multas relativas a los

418-1

comunicaciones de marketing

temas de mercadotecnia, publicidad, promocién o patrocinio.

GRI 418 Privacidad del cliente 2016

Reclamaciones fundamentadas relativas a
violaciones de la privacidad del cliente y
pérdida de datos del cliente

En 20719 no se registraron reclamaciones de este tipo
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GRI 419 Cumplimiento socioeconémico 2016

Durante el afio se registraron 156 casos, por un monto total de
41941 ® ~ Incumplimiento de las leyes y normativas en los $33 mdp, por concepto de multas o sanciones . Multas del IMSS,
ambitos social y econdmico INFONAVIT, CNBV, CONDUSEF, IPAB y Banco de México, mismas
que ya fueron liquidadas.
Politicas con aspectos medioambientales Consulte nuestras politicas:
Fs- ® : g somales_ especificos aplicadas a las lineas https://investors.banorte.com/es/sustainability/resources/
€ negocio policies-and-procedures
Procedimientos para la evaluacién y el control
FS-2 [ ] 7 de riesgos sociales y medioambientales en las Banorte de un vistazo
lineas de negocio
Procesos para monitorear la implementaciéon
Fs-3 ® 7 porlparte de |0§ cllenltes de Io's requnsntos Banorte de un vistazo
sociales y medioambientales incluidos en
contratos o transacciones
Banorte de un vistazo
Grupo Financiero Banorte cuenta con un drea de Sustentabilidad
Procesos para mejorar la competencia de los e Intversml? Reslponsable cocr; p§r§o;al que tlletnele{xperlenpla er:j la
Fs4 ® 7 empleados para implementar las politicas y ;nabelfla,dg tcyba lsde enca:gg el ”? a‘rtca'paccz accljon a equnp0§ e
procedimientos medioambientales y sociales rat_ aJdo dls n lt“ os Ien to ods os errll OZ'OS on e:rzjeram(;i sus
aplicados a las lineas de negocio actividades estan relacionadas con el otorgamiento de créditos.
Para mayor informacién consulte:
“ https://investors.banorte.com/es/sustainability
Interacciones con clientes, sociedades
ES5 ® 7 pam_mpadas, socios empresarlales ) Banorte de un vistazo
relacionados con los riesgos y oportunidades
medioambientales y sociales.
Valor monetario de los productos y servicios
Ess PY 72 dlserjados para proporcionar un beneflgo Sustentabilidad
medioambiental especifico para cada linea de
negocio desglosado segun su propdsito
Porcentaje y numero de compafias dentro
FS-10 [ ) 7 dela t,jarte'r’a clﬁe la entidad cgn las que la Banorte de un vistazo
organizacion informante ha interactuado en
temas medioambientales y sociales
Porcentaje de activos sujetos a controles
FS-11 [ ) 7 medioambientales o sociales tanto positivos Banorte de un vistazo
como negativos
Puntos de acceso por tipo en dreas de escasa
FS-13 [ ) 42 densidad de poblacion o desfavorecidas Capital de Tecnologia e Infraestructura
econémicamente
FS-14 [ ) 42 Imuat!vas para mejorar el acceso @ los servicios Capital de Tecnologia e Infraestructura
financieros a personas desfavorecidas
Descripcidn de politicas para el correcto disefio | GFNorte cuenta con una politica de Evaluacion y Aprobacion de
FS-15 [ ] - - ) X A .
y oferta de servicios y productos financieros Iniciativas y Proyectos de Nuevos Productos y Servicios
Iniciativas para mejorar la alfabetizacién
FS-16 [ ) 64 y educacién financiera segun el tipo de Capital Social
beneficiario
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Detoitte Asesaria en Riesgas, 5.C.

= Av, Paseo de la Reforma No, 505, Piso 28
°l e Colodia Cuauhtémos
- 06500 Cudad de Mixico,
México

Tel: + 52 (5%5) 5080 6000
Fau: + 52 (55) 5080 6001
“ﬂ“.”“‘ &, COmAmx

Informe de Revisién Independiente del Informe Anual 2019 de Grupo Financiero
Banorte, S.A.B de C.V., para la Administracién de Banorte

Responsabilidades de Banorte y del revisor independiente

La Administracién de Banorte es responsable de la preparacién del Informe Anual 2019 (IA 2019), que
comprende el periodo del 01 de enero al 31 de diciembre de 2019, asi como el contenido del mismo,
asegurando definir, adaptar y mantener los sistemas de gestién y control interno de los que se obtiene la
informacién, y gue éstos a su vez estén libres de error material debido a fraude o error. Nuestra
responsabilidad es emitir un informe independiente basade en los procedimientos aplicados en nuestra
revisian.

Este infarme ha sido preparado exclusivamente en interés de Banorte de acuerdo con los términos de nuestra
carta arregla de fecha 17 de enera de 2020, por lo gue no asumimos responsabilidad alguna frente a terceros
distintos a la Direccién de Banorte y no tiene la intencién de ser ni debe ser utilizado por alguien distinto a
ésta.

Alcance de nuestro trabajo

El alcance de nuestra revision independiente fue limitado, es sustanciaimente inferior al de un trabajo de
seguridad razonable, por lo tanto, la seguridad proporcionada es también menor. El presente informe en
ningiin caso puede entenderse como un informe de auditoria.

Hemos realizado 1a revision del IA 2019 conforme a los siguientes aspectos y/o criterios:

a) La revision de los indicadores de desempefio en sustentabilidad mencionados mas adelante,
reportados de acuerdo a la opcion de Conformidad Esencial y sefialado en el indice de Contenido
GRI del TA 2019.

b) La consistencia entre la informacién contenida en el IA 2019 y la evidencia de respaldo proporcionada
por la administracién.

Hemos cumplide con los requerimientos de independencia y ética del Codigo de Etica Profesional para
Contadores Publicos, emitido por el Consejo de Normas Internacionales de Etica para Contadares (IESBA),
el cual se fundamenta en los principios de integridad, objetividad, competencia profesional y con la debida
diligencia, confidencialidad y comportamientoe profesional.

Estandares y procesos de revisidén independiente

Hemos llevado a cabo nuestro trabajo con base en la Norma Internacional de Trabajos de Aseguramiento
(ISAE) 3000, Trabajos de Aseguramiento Distintos a Auditorias o Revisiones de Informacién Financiera
Histdrica (Assurance Engagements Other than Audits or Reviews of Historical Financial Information), emitida
por el Consejo de Normas Internacionales de Auditoria y Aseguramiento (International Auditing and
Assurance Standards Board).

Muestro trabajo de revisién ha consistido en la formulacién de preguntas a la Direccion, asi como a las
diversas areas de Banorte que han participado en la elaboracién de los indicadores y en la aplicacion de
ciertos procedimientos analiticos y pruebas de revisién por muestreo que se describen a continuacion:

a) Reuniones con el personal de Banorte para conocer los principios, sistemas y enfoques de gestidn
aplicados.

b) Andlisis de los procesos para recopilar, validar y consolidar los datos presentados en los indicadores

/ en el 1A 2019 incluidos en el alcance de esta revision.

) Andlisis de la cobertura, relevancia e integridad de la informacion incluida en el IA 2019 en funcién
del entendimiento de Banorte y, de los requerimientos de los grupos de interés sobre los aspectos
materiales identificados.

\d) Revisién con base en muestras seleccionadas de la evidencia que respalda la informacion de los

;' indicadores asegurados en la Revisién Independiente e incluidos en el IA 2015.

_“ &) Revisién de calidad por un socio independiente al proyecto que verifique la congruencia de este
entregable con la propuesta de trabajo, asi como la calidad del proceso de trabajo y su producto
final.

© Doloitta Asesoria en Riesgos, 5.0
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Informe de Revisién Independiente del Informe Anual 2019 de Grupo Financiero
Banorte, 5.A.B de C.V., para la Administracién de Banorte

Responsabilidades de Banorte y del revisor independiente

La Administracién de Banorte es responsable de la preparacién del Informe Anual 2019 (1A 2019), que
comprende el periodo del 01 de enero al 31 de diciembre de 2019, asi como el contenido del mismo,
asegurando definir, adaptar y mantener los sistemas de gestién y control interno de los que se obtiene la
informacién, y que éstos a su vez estén libres de error material debido a fraude o error. Nuestra
responsabilidad es emitic un informe independiente basado en los procedimientos aplicados en nuestra
revisidn.

Este informe ha sido preparado exclusivamente en interés de Banorte de acuerdo con los términos de nuestra
carta arreglo de fecha 17 de enero de 2020, por lo que no asumimos responsabilidad alguna frente a terceros
distintos a la Direccién de Banorte y no tiene la intencién de ser ni debe ser utilizado por alguien distinto a
ésta.

Alcance de nuestro trabajo

El alcance de nuestra revision independiente fue limitado, es sustancialmente inferior al de un trabajo de
seguridad razonable, por lo tanto, la seguridad proporcionada es también menor. El presente informe en
ningtin caso puede entenderse como un informe de auditoria.

Hemos realizado la revision del IA 2019 conforme a los siguientes aspectos y/o criterios:

a) La revision de los indicadores de desempefio en sustentabilidad mencionados mas adelante,
reportados de acuerdo a la opcion de Conformidad Esencial y sefialado en el indice de Contenido
GRI del 1A 2019.

b) La consistencia entre la informacidn contenida en el IA 2019 y la evidencia de respaldo proporcionada
por la administracion.

Hemos cumplide con los requerimientos de independencia y ética del Codigo de Etica Profesional para
Contadores Piblicos, emitido por el Consejo de Mormas Internacionales de Etica para Contadores (IESBA),
el cual se fundamenta en los principios de integridad, objetividad, competencia profesional y con la debida
diligencia, confidencialidad y comportamiento profesional.

Estandares y procesos de revision independiente

Hemos llevado a cabo nuestro trabajo con base en la Norma Internacional de Trabajos de Aseguramiento
(ISAE) 3000, Trabajos de Aseguramiento Distintos a Auditorfas o Revisiones de Informacién Financiera
Histdrica (Assurance Engagements Other than Audits or Reviews of Historical Financial Information), emitida
por el Consejo de Normas Internacionales de Auditoria y Aseguramiento (International Auditing and
Assurance Standards Board).

Muestro trabajo de revisidn ha consistido en la formulacién de preguntas a la Direccion, asi como a las
diversas areas de Banorte que han participado en la elaboracién de los indicadores y en la aplicacion de
ciertos procedimientos analiticos y pruebas de revisién por muestreo que se describen a continuacion:

a) Reuniones con el personal de Banorte para conocer los principios, sistemas y enfoques de gestidn
aplicados.

b) Andlisis de los procesos para recopilar, validar y consolidar los datos presentados en los indicadores
en el 1A 2019 incluidos en el alcance de esta revision.

) Anélisis de la cobertura, relevancia e integridad de la informacion incluida en el IA 2019 en funcién
del entendimiento de Banorte v, de los requerimientos de los grupos de interés sobre los aspectos
materiales identificados.

|d) Revisién con base en muestras seleccionadas de la evidencia que respalda la informacion de los

] indicadores asegurados en la Revisién Independiente e incluidos en el IA 2015.

/&) Revision de calidad por un socio independiente al proyecto que verifique ta congruencia de este

entregable con la propuesta de trabajo, asi como la calidad del proceso de trabajo y su producto
final.

© Doloitte Asesoria en Rlesgos, 5.C
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ACERCA DE ESTE INFORME

MAS QUE UN BANCO

102-1/102-5 /102-48 / 102-49 / 102-50 / 102-51 / 102-52 / 102-54 / 102-56

A través de este documento, compartimos con nuestros inversionistas,
accionistas y otros grupos de interés los resultados financieros, tecnoldgicos,
laborales, sociales, ambientales y de gobernanza corporativa que obtuvimos
en el periodo del 1° de enero al 31 de diciembre de 2019.

La informacién presentada se limita a las operaciones de Grupo Financiero
Banorte (GFNorte: BMV: GFNORTEQO; OTCQX; GBOOY; LATIBEX: XNOR), por
lo que no se incluye informacidon de otras entidades.

Por onceavo aio consecutivo, elaboramos este informe anual siguiendo los

siguientes marcos de reporteo:

\ Global
Reporting
Initiative

Global Reporting Initiative (GRI)
Utilizamos los lineamientos del GRI
COMO guia para reportar nuestro
desempefio de acuerdo con los
contenidos de los Estandares
Universales 102 y los contenidos de
los Estandares Especificos 200, 300 y
400 relacionados con nuestros

temas materiales.

Deloitte.

Este informe se ha elaborado de
conformidad con los Estdndares GRI:
opcidén Exhaustiva. Fue verificado
por Deloitte.

IR

Integrated Reporting Council (IIRC)
Incorporamos el marco de trabajo

del IIRC a nuestro Informe Anual

2019, con el objetivo de presentar
datos integrados sobre la operacion

y el desempefio de Grupo Financiero
Banorte, lo cual nos permitira tener
una vision integral de los factores que
influyen en nuestra capacidad para
crear valor a lo largo del tiempo.

i
)

R
OBJETIVE:S
DE DESARROLLO
SOSTENIBLE

Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS)

En este informe presentamos las
distintas iniciativas que directa

o indirectamente contribuyen al
cumplimiento de los 17 objetivos
establecidos por las Naciones Unidas.

Pacto Mundial de las

Naciones Unidas

Desde 2011 somos signatarios de esta
iniciativa de las Naciones Unidas que
promueve la implementacién de

10 principios de accién en las areas
de derechos humanos, laboral, medio
ambiente y anticorrupcién, por lo
gque este informe representa nuestra
Comunicacién sobre el

Progreso (CoP).



El Informe Anual y los Estados Financieros de Grupo Financiero Banorte
correspondientes al ejercicio 2019 estan disponibles en los siguientes formatos:

PDF Informe Anual

Espanol

https://investors.banorte.

“ com/financial-information/
annual-reports/es/2019/
InformeAnualBANORTE2019.pdf

PDF Estados Financieros

MAS

B EiGRTE

Espanol

https://investors.banorte.com/
es/financial-information/grupo-
financiero-banorte/2019

MORE

% EANGETE

Inglés

https://investors.banorte.

“ com/financial-information/
annual-reports/en/2019/
AnnualReportBANORTE2019.pdf

MORE

T GalBRTE

Inglés

https://investors.banorte.com/
en/financial-information/grupo-
financiero-banorte/2019

&% INFORME ANUAL 2019

Web
Informe Anual
y Estados Financieros

Espaiiol / Inglés

https://www.banorte.com/
informeinteractivo2019
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MAS QUE UN BANCO

CONTACTO

102-3 /102-53

Monterrey, N.L.

Edificio Torre Koi

Av. David Alfaro Siqueiros #106
Col. Valle Oriente

San Pedro Garza Garcia, C.P. 66260
Tel. +52 (81) 8319 6500

Ciudad de México

Edificio Santa Fe

Prolongacién Paseo de la Reforma #1230
Col. Cruz Manca Santa Fe, C.P. 05349
Tel. +52 (55) 1103 4000

Centro de Atencion a Clientes

Ciudad de México: +52 (55) 5140 5600

Monterrey: +52 (81) 8156 9600

Guadalajara: +52 (33) 3669 9000

Resto del pais: 01 800 BANORTE (01800 226 6783)

Relacidn con Inversionistas e Inteligencia Financiera
Ursula Wilhelm Nieto

Tel. +52 (55) 1103 4000 ext. 2256
investor@banorte.com

Sustentabilidad e Inversion Responsable
Mariuz Calvet Roquero

Tel. +52 (55) 1103 4000 ext. 1862
sustentabilidad@banorte.com

@ srRuFPO FINANCIERO

4P BANORTE

Clave de Cotizacién

Bolsa Mexicana de Valores: GFNORTEO
OTCQX : GBOQY

LATIBEX: XNOR
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