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Principis del Pacte Mundial de les Nacions Unides

CaixaBank esta adherit al Pacte Mundial
de les Nacions Unides. En aquest infor-
me corporatiu integrat, que també té la
funci¢ d'informe de progrés, s'indiquen
al comencament de cada seccio els prin-
cipis del Pacte Mundial que cobreix el
text.
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consultar al nostre web corporatiu.
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Principi 1 Les empreses han de donar suport i respectar la proteccio
dels drets humans fonamentals, reconeguts internacio-
nalment, dins del seu ambit d'influéncia.

[3]

Principi 6 Les empreses han de donar suport a I'abolicio de les
practiques de discriminacio en el treball i I'ocupacio.

Principi 2 Les empreses s’han d'assegurar que no son compli-
ces de la vulneracié dels drets humans.

Principi 7 Les empreses han de mantenir un enfocament pre-
ventiu que afavoreixi el medi ambient.

Principi 3 Les empreses han de donar suport a la llibertat d'as-
sociaci¢ i el reconeixement efectiu del dret a la ne-
gociacio collectiva.

Principi 8 Les empreses han de fomentar iniciatives que promo-
guin una responsabilitat ambiental més gran.

Principi 4 Les empreses han de donar suport a I'eliminacio de
tota forma de treball forcds o realitzat sota coaccio.

Principi 9 Les empreses han d'impulsar el desenvolupament i la di-
fusié de tecnologies respectuoses amb el medi ambient.

Principi 5 Les empreses han de donar suport a I'eradicaci¢ del
treball infantil.

Principi 10 Les empreses han de treballar contra la corrupcié
en totes les seves formes, incloent-hi I'extorsié i el
suborn.

NOTA: La informacié no financera inclosa en aquest informe ha estat verificada per Deloitte segons els termes expressats en I'informe de verificacié
independent inclos en I’Annex 3. Aixi mateix, la informacié economica i financera s'ha obtingut dels Comptes anuals auditats del Grup CaixaBank, que es poden

.
®eccccccccee
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LINIES ESTRATEGIQUES ANNEXOS

[CaixaBank el 2013]

Balanc¢ d’un any de bona gestio

Gran capacitat comercial, amb un model lider de la gestié multicanal

L’entitat de referéncia de quasi 1 de cada 4 clients bancaris a Espanya

La xarxa més

extensa d’Espanya Banca on-line Banca mobil Mitjans de pagament Empleats

2730 95 38 13 31.948

oficines I milions de targetes u
milions de milions de 245 1 30 persones

1 3 6 9 — 5 9 7 clients clients m
caixers TPV
milions
de clients
2204 TheBanker 2009
El ° & EUROMONEA
can ’ 2912 o AWARDS* 2013 2012 o
‘00 @ e} Bank of the Year 2013 ‘eg @

Millor banc del mén

Completades les
integracions de
Banca Civica

i Banc de Valéncia

Millor banc d’Espanya
per segon any
consecutiu, segons
Euromoney

Banc de I'any a
Espanya, segons
The Banker

Banc més innovador
del moén en els Global
Banking Innovation
Awards, promoguts pel
Bank Administration
Institute (BAI) i Finacle

+500 punts en el Segell
a I'Excelléncia en la
Gestio que atorga
I'EFQM (European
Foundation for
Quality Management),
certificat per AENOR
(2012)

pel que fa a innovacio
tecnologica
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Consolidacio del lideratge: increment de les quotes dels productes i serveis principals
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ANNEXOS

Capacitat sostinguda de generar ingressos
i reduccié de despeses

Recursos totals Creédits bruts

207.231

Negoci bancari

510.835

milions d’euros

303.604

milions d’euros milions d’euros

Sector*

+0,6%

Var.

+4,4°/o

Var.

-0,6%

Var.

-7.,1%

Sector**

-9,8%

*Estimacié de “la Caixa” Research a partir de dades del Banc d'Espanya.
**Elaboracié propia. Font: Banc d’Espanya.

Quotes de mercat* i posicié en el ranquing

Nomines Pensionistes  Facturacié Facturaci6 Assegurances Diposits Diposits
targetes TPV de vidaiestalvi alavista vista + termini

SNCE Hipoteques Credits (SPR) Plans de Credit Fons
pensions comercial d’inversio

Factoring +
confirming

*Desembre de 2013. Font: Banc d’Espanya.

Comissions netes

1.760

milions d’euros

Marge d’interessos

3.955

milions d’euros

Despeses d’'explotacio
(sense costos extraordinaris)

3.947

milions d’euros

*En perimetre homogeni. Proforma
incorporant Banca Civica i Banc de
Valencia des de I'1 de gener de 2012.

Resultats operatius solids

Resultat atribuit

503

milions d’euros

Var.

+118,9%
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Gran esforg en dotacions i sanejaments Gestio prudent dels riscos amb cobertures adients
Cobertures elevades Gestio del risc

amb carrec a patrimoni

2.507 M€

Reduccio de saldo de dubtosos Comercialitzacio
durant el darrer semestre d’immobles

7.501 61% 54%

milions d‘euros amb carrec a resultats o gEGfE d’immobles

4.994 M€ dubtosos adjudicats

511 M€ | 2.180 M€

Reforcament de les fortaleses financeres

Liquiditat Solvencia
29.142 M€
6 0 ) 7 6 2 Disponible palissa BCE Loan to deposit Core Capita‘l) BIS I lrguﬂyz::é O(Bls "
ili d’
— T 109,9%  12,9% 11,2%
(+197 ph) CET1-phase in (BIS IlI)

Liquiditat en balancg
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'accio de CaixaBank|

Evolucio de la cotitzacio respecte dels indexs /% revaloracio de les accions

200
Revaloracio de
CaixaBank
43,6% F< Cairabn I'accié de CaixaBank
24,7%
43,6%
100 17,9% ’
durant el 2013
%
60,4%
0 el darrer semestre
Gen. 13 Des.13
CaixaBank

Banca espanyola*

Eurostoxx, banca europea

*Banca espanyola: index d'elaboracié interna de I'evolucié de la cotitzacié dels comparables (Bankia, Bankinter,
BBVA, Popular, Sabadell i Santander), ponderada per la capitalitzacié de mercat diaria.

Indicadors d’interés

Valor comptable per accio Valor cotitzacié sense

Capitalitzacio borsaria Cotitzacio al tancament fully diluted (31-12-13) © valor comptable
19.045 3,788 4,43 0,86
milions d’euros euros euros PIVC

*El nombre d'accions es calcula incloent les accions que resultaran de la conversié de la totalitat d’emissions d'obligacions necessariament convertibles i
bons convertibles en accions de CaixaBank. Es dedueixen les accions en autocartera a 31/12/13.

[8l]
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Preséncia en els indexs de sostenibilitat

Analistes

23 cases d’analisi, nacionals i internacionals, cobreixen CaixaBank (a 31/12/13)

) . Destaquen el lideratge en banca
Mantenir SOOA’ minorista a Espanya i la fortalesa
Comprar  32% del seu balang

Vendre 18%
82%

dels analistes recomanen
“mantenir” o “comprar”

3,61

euros per accio, preu
objectiu mitja

Programa CaixaBank Dividend/Accié

Remuneracio a I'accionista

Rendibilitat per dividend L'accionista pot escollir una de les tres opcions o combinar-les.

5 .
o d’acord amb la cotitza- enh accions

0 céntims d’euro 5 3 o ci6 de I'accié del 31 de -

per accié ! 4 desembre de 2013 Opcié

o sobre el preu de tanca- A (per defecte) B c
6' 9 /o ment mitja de I'accié Rebre accions d’una Rebre efectiu de la Rebre efectiu de la

el 2013 ampliacio de capital venda en el mercat venda dels drets
alliberada. dels drets d’'assignacio d’assignacio gratuita a
(SENSE RETENCIO FISCAL) gratuita assignats en CaixaBank al preu fixat
Pagament trimestral de la remuneracio, a través del programa Dividend/Accié I’'ampliacié. en I'ampliacié.

(SENSE RETENCIO FISCAL) (AMB RETENCIO FISCAL)
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Isidre Fainé Casas

|Carta del President|

L'exercici 2013 ha estat, novament, un any de creixement. Després de la integracio del Banc de Valéencia, la nostra preséncia
comercial a Espanya ja assoleix els 13,6 milions de clients: 27 de cada 100 espanyols son clients de CaixaBank i, per a quasi un
de cada quatre, som la seva entitat principal. Sequim reforcant, per tant, el nostre lideratge en banca minorista i equilibrant la
nostra presencia territorial, d’acord amb els objectius de creixement establerts en el Pla Estrategic 2011-2014.

En un context marcat per una reestructuracio severa del sector financer i per un despalanquejament acusat, des de CaixaBank
hem mantingut el volum de negoci: hem crescut més que el sistema en recursos i hem caigut menys en crédits. El nostre incre-
ment en recursos minoristes ha assolit un 6,9% i suposa un indicatiu excellent de la confianca que els clients han dipositat en
la nostra entitat.

Els bons resultats també han estat fruit d'una gestié rigorosa, anticipada i prudent. Tot i els minims historics dels tipus d'interes,
hem augmentat el marge d'interessos, a I'hora que hem aconseguit una contencié de costos important. Per la solidesa de la
nostra activitat bancaria i, també, per la nostra capacitat de generar resultats extraordinaris, CaixaBank va obtenir el 2013 un
resultat net de 503 milions d‘euros, després de reforcar el balan¢c amb dotacions i sanejaments per 7.501 milions d’euros.

Els resultats obtinguts per “la Caixa”, procedents de I'activitat financera de CaixaBank i de la seva filial Criteria CaixaHolding,
permetran a I'Obra Social “la Caixa” disposar d'un pressupost de 500 milions d‘euros per a I'any 2014, la mateixa xifra pressu-
postada en els sis anys precedents. La nostra voluntat i el nostre compromis d’oferir oportunitats als collectius més desfavorits
es manté tan ferma com el primer dia. Amb aquesta dotacié pressupostaria, la nostra Obra Social segueix essent la primera
fundacié privada d'Espanya i una de les més importants del mon.

En linia amb la nostra implicacié integral amb la responsabilitat social, CaixaBank ratifica el seu compromis amb els deu principis
del Pacte Mundial de les Nacions Unides en materia de drets humans, normes laborals, medi ambient i anticorrupcio.

Finalment, vull mostrar el meu agraiment a totes les persones que han dipositat la seva confianca en nosaltres i que han fet
possible que CaixaBank sigui, un cop més, la primera entitat financera espanyola, i el nostre projecte social, la nostra raé de ser.
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[Carta del Vicepresident i Conseller Delegat]

El 2013 ha estat un any de canvi de tendéncia, marcat per una millora de la confianca i de les expectatives economiques, perd
en qué les pressions sobre el sistema financer han continuat.

En aquest entorn, CaixaBank ha materialitzat un bon exercici en el qual ha aconseguit millorar la seva posicié competitiva i
reforcar la fortalesa del seu balang, i d’aquesta manera ha establert les bases per a un creixement eficient, solvent i rendible. A
més, hem mantingut una remuneracio atractiva per als nostres accionistes.

L'extraordinaria activitat comercial desenvolupada I'exercici passat ha permés aconseguir uns resultats molt solids en un any en
el qual, a més, s'han finalitzat les integracions tecnoldgiques de Banca Civica i Banc de Valéncia. Tot aixo ha permeés avancar els
objectius de creixement marcats en el nostre Pla Estrategic 2011-2014.

CaixaBank és, avui dia, la primera entitat en banca minorista d'Espanya, amb una quota de mercat del 14,6% per volum de ne-
goci. El 2013 hem millorat la nostra posicié en la majoria de productes de banca minorista i volem seguir creixent, essent fidels
als nostres valors de lideratge, confianca i compromis social, i utilitzant les palanques de la innovacio i el desenvolupament del
talent dels nostres empleats.

El nostre model se sustenta en una proposta de valor assequible i especialitzada, basada en un esfor¢ continu en qualitat de
servei i innovacio, i en un model de distribucié multicanal. Disposem de més de 31.000 professionals, la xarxa més extensa
d'oficines, caixers i TPV del mercat espanyol, i d'un servei en linia, banca mobil i banca electronica liders.

La intensa gestid comercial ha anat acompanyada d'un reforcament del capital (ratio core capital sota Basilea Il del 12,9%) i
de la liquiditat (60.762 milions d'euros, 7.670 milions d'euros més que el 2012). Aquestes han estat les prioritats principals de
I'exercici, juntament amb una gestié anticipada i adient dels riscos (cobertura de dubtosos del 61%).

A més, el banc ha demostrat, novament, la seva capacitat per generar ingressos: el marge brut s'ha situat en 6.632 milions
d’euros gracies a la bona evolucié del negoci bancari. D'altra banda, s'ha optimitzat I'estructura del Grup i s’ha accelerat la
captura de sinergies, la qual cosa ha contribuit a un control eficient dels costos. Gracies a aixd, hem registrat dotacions i sane-
jaments importants.

La combinacié de tots aquests factors —qualitat del servei, innovacio, fortalesa comercial i financera, i capacitat per generar
ingressos— és, sens dubte, la millor manera d’assegurar el caracter sostenible a llarg termini del nostre projecte.

Seguirem treballant per generar valor per als nostres grups d'interés: prioritzant la qualitat del servei per superar les expectatives
dels nostres clients, potenciant el desenvolupament professional dels empleats, actuant amb responsabilitat i essent rendibles
per aconseguir que “la Caixa”, el nostre accionista principal, gestioni una Obra Social amb la maxima eficacia.
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1.1 El nostre proposit|

No només som un banc. Som CaixaBank

[13]

‘ ‘ L’esséncia del nostre projecte és el servei .
a les persones | el desenvolupament o CalxaBank
economic i social dels territoris on estem o
presents, en el sentit més ampli.

El grup financer lider en el mercat espanyol.
Un grup socialment util,
eticament compromes, técnicament eficac
i humanament proper.

Isidre Fainé, President

LA NOSTRA ESSENCIA

Respecte pel nostre codi étic i fidelitat als valors fundacionals
LIDERATGE, CONFIANCA | COMPROMIS SOCIAL

QUE FEM COM HO FEM
Negoci financer Negoci diversificat Excelléncia Proximitat
Gesti6 especialitzada Internacionalitzacio Rigor en la gestio i alta Gran capillaritat i
Proposta de valor personalitzada Acompanyem els nostres clients i qualitat de servei implicacio en territoris
per a cada segment diversifiquem el risc

Innovacio Talent
Gestié multicanal Inversions
A l'avantguarda del sector, Diversifiqguem els resultats Gran capacitat tecnologica ~ Model de lideratge
gracies al nostre lideratge en amb participacions en sectors i d'anticipacié transformador
innovacié tecnologica estrategics

CaixaBank és una entitat compromesa ‘ ‘
amb el servei al client i la qualitat, una
entitat que mira al futur i inverteix en
el negoci per desenvolupar un model
de banca sostenible i socialment
responsable.
Joan Maria Nin, Vicepresident
i Conseller Delegat

PERQUE HO FEM

Compromis historic amb les
persones i el territori

Impacte positiu de la nostra activitat des del
punt de vista economic, social i ambiental

—

Pla estrategic 2011-2014: 9 reptes i 9 projectes transversals
Una estratégia clara per a un proposit centenari
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1.2 Historia]

Els origens de CaixaBank es remunten
a 1904, quan Francesc Moragas va fun-
dar, amb el suport de diferents entitats
de la societat civil catalana, la Caixa de
Pensions per a la Vellesa, "la Caixa”, per
estimular I'estalvi i la previsio, uns objec-
tius que avui dia podrien semblar sim-
plement financers, perd que, en aquell
context historic d'inestabilitat social, su-
posaven una ajuda molt important per a
les persones més desafavorides.

Moragas va crear una institucié privada
amb un nou concepte economic i social
de I'estalvi que va ser la precursora, a es-
cala nacional, de la previsi¢ social, un dels
pilars de I'estat del benestar actual. Des
dels seus inicis, I'entitat va posar de ma-
nifest els seus trets diferencials: I'aposta

per la proximitat i la vinculacid amb el
territori, amb I'obertura d’oficines als po-
bles principals de la seva area d'actuacio;
el compromis social, amb la integracié de
I'Obra Social en la seva organitzaci6, per
assegurar una gestié professional i eficac;
i el caracter innovador i d'avantguarda de
la seva gestio, amb la introduccio de noves
modalitats d'estalvi i la informatitzacio pio-
nera de |'entitat.

Aquest model de gestié diferencial
s’ha mantingut al llarg dels anys i avui
CaixaBank -resultat de sumar una llar-
ga llista d'entitats al projecte original de
Moragas— pot acreditar la seva lleialtat als
principis fundacionals de compromis amb
les persones i el territori.

CaixaBank recull una tradicio bancaria
i financera que arrenca a principis

del segle xx

Inauguracio de I'oficina d’lgualada (1909)
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Més de 100 anys de tradicié bancaria

21904

{Es constitueix la

iCaixa de Pensions :'0pra Social en

iper ala Vellesa
ii d’Estalvis de
iCatalunya i
iBalears.

1918

%Integracié de

i|'organitzacio.

iInici de les promocions
:immobiliaries de caracter

isocial.

{1955

CAIXABANK EL 2013

CARTES

LINIES ESTRATEGIQUES

i1975

11963

?Inici de la informatitzacié
iamb la implantaci¢ del Servei
iElectronic Comptable.

LA NOSTRA IDENTITAT

GOVERN CORPORATIU

iComercialitzacié de les
iprimeres targetes financeres.

EL NOSTRE PROPOSIT
MARCA

CONFIGURACIO DEL GRUP
ESTRUCTURA ACCIONARIAL

COM ENTENEM LA BANCA

GESTIO ACTIVA DELS RISCOS
RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA
COMPROMISOS 2013 | REPTES 2014
ANNEXOS

iPer rendibilitzar els recursos
ii diversificar la seva font
id'ingressos, I'entitat inicia

iel pla inversor en grans
icompanyies de serveis i
iinfraestructures liders del seu

isector.

£1980-1990

B o S B A e p—

1979

EImpIantacié dels primers
icaixers automatics.

1982

iPresentacio de la nova
{imatge corporativa, amb
EI’estreIIa de Joan Mir6 com
ia simbol de I'entitat.

[15]

iNeix la Caixa d'Estalvis i Pensions
ide Barcelona com a resultat de la
ifusio entre Caixa d'Estalvis i Mont
ide Pietat de Barcelona, fundada el
1844, i la Caixa de Pensions per a
ila Vellesa i d'Estalvis de Catalunya i
iBalears, fundada el 1904.

1990

12000

i”la Caixa"” aporta

iquasi la totalitat de les
iseves participacions
iempresarials a

iCaixa Holding, SAU, per
igestionar sota una Unica
{estratégia la seva cartera
ide filials i participades,
ique ja era rellevant.
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. . . 0 >
:2007 :Gener 2011 :2012 :2013 :
i"la Caixa” aprova la sortida {Creaci6 de CaixaBank. Acord marc per a la {Integracio de Banca iLa junta Iggn.eral
:a borsa de la seva cartera de ireorganitzacio del Grup “la Caixa”, en virtut :Civica en CaixaBank -iextraord|nar|a de Banc de Al llarg de la nostra historia, hem
iparticipades, a través de la societat  idel qual “la Caixa” passaria a exercir I'activitat imitjancant una fusio :Valencia, que va tenir lloc sumat altres entitats al nostre pro-
iCriteria CaixaCorp, en la qual ibancaria de manera indirecta a través d'un iper absorcio. ;el 0_"? 12 deJuny,'aprova la jecte, unes entitats que compartien
:"la Caixa” mantindra una ibanc cotitzat, CaixaBank. ?;US'O ﬁer absorcio de BE”C amb nosaltres els mateixos valors, i
iparticipacio de control. : : de Valencia | CaiaBank. la mateixa vocaci6 de lideratge i de

servei a la societat.

£2008-2010 ‘Juny 2011 uliol201 Y 1915

 Criteria CaixaCorp actta EAmb aguesta reorganitzacio, Sortida a borsa de Caixa d'Estalvis de I'Emporda
i com a grup inversor amb i"la Caixa"” traspassa el seu i CaixaBank. ) 1930
i participacions en els inegoci bancari (amb I'excepcio - Caixa Rural de la Federacio
i sectors bancari, financer i ide determinats actius, Catolicoagraria d'Eivissa
i de serveis. ibasicament immobiliaris, i certs
ipassius) a Criteria CaixaCorp R 1979
%(que passa a ser un grup Caixa d’Estalvis i Mont de
ibancari denominat CaixaBank), Pietat de Lleida
iel qual, al seu torn, traspassa Wy 1987

fa "la Caixa” part de les seves
iparticipacions industrials, aixi
%com accions de nova emissio, R 1990

iper un import total de 2.044 Caixa d'Estalvis i Mont de
‘milions d'euros. Pietat de Barcelona

......... 1996
Banco Granada-Jerez

Caja Rural de Talavera

Banc de Valencia
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El desenvolupament d’una personalitat corporativa forta a través de la marca ha estat el millor instrument
per transmetre i posicionar la identitat diferencial de CaixaBank al mercat. Perqué no només som un banc.

Som CaixaBank.

La clau del procés de construccio de la
marca CaixaBank és el respecte i la lleial-
tat als nostres valors corporatius, que de-
fineixen i inspiren el nostre model de ges-
tio, la nostra manera diferent d'entendre
la banca. Perqué som el que fem. La nos-
tra reputacio en el mercat és el resultat de
I'actuacio, dia a dia, de totes les persones
gue formen part del Grup, de les expe-
riencies que tenim amb tots els nostres
publics.

D'aquesta manera, la marca CaixaBank es
posiciona com un banc lider generador de
valor per als seus clients, accionistes, em-
pleats i la societat en conjunt:

° Amb una actitud de lideratge,
dinamica i proactiva

* Amb proximitat, tant fisica com
emocional

* Amb seguretat i solvéncia

* Amb avencos tecnologics i solucions
innovadores

* Amb respecte per I'entorn, el medi
ambient i les persones

* Amb implicacio en el territori

Els nostres valors: una referéncia ineludible per a la construccié de la marca

Entesa com la suma
d'honestedat i
professionalitat. Amb
empatia. Dialogant.
Essent propers i
accessibles. Amb un
servei i una atencié de la
maxima qualitat.

Forma part dels nostres
origens, de la nostra
esséncia fundacional. Es
allo que ens distingeix

i ens fa Unics: el nostre
compromis historic amb
les persones i el territori.

Consequéncia de la
voluntat de superacio

i excellencia. Es

basa, sobretot, en

la responsabilitat, la
integritat, un sentit
d’'exigencia maxima i el
treball en equip.

:K CaixaBank [Tu] ets I'Estrella

“Tu ets I'Estrella” sintetitza i transmet la nostra voluntat de servei i
compromis amb tots els publics:

* s un lema transversal que dona sentit al simbol —la famosa estrella de Joan Miro—
que empara totes les activitats en les quals estem presents.

* Engloba tota la nostra comunicacio, involucrant directament tots els nostres publics
amb la marca.

90 000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

71

A finals dels anys setanta, “la Caixa”
va decidir crear una identitat corpo-
rativa propia, molt diferenciada de
la resta d’entitats. Pretenia assolir
una personalitat Unica, reconeixible
facilment i capac de sintetitzar els
seus valors fundacionals. Es va se-
leccionar la proposta que semblava
més adient i innovadora: sollicitar a
Joan Mir6, I'artista més significatiu
de Catalunya i les Balears, i reco-
negut universalment, la realitzacié
d'un tapis del qual es pogués aillar
algun element emblematic.

Va ser aixi com, I'any 1980, I'estrella
i els seus colors —tan mediterranis i
caracteristics de |'obra de |'artista—
van esdevenir el simbol de I'entitat,
i van crear tendencia en |'ambit de
la marca i la imatge corporativa del
sector financer.

1111117
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El valor de la marca
CaixaBank supera els
2.350 milions de
dolars, segons Brand
Finance

El 2013, la marca CaixaBank ha estat
molt ben valorada pels experts, que la
situen entre les principals marques liders
d’Espanya. En el darrer estudi publicat per
The Banker (Top 500 Most Valuable Ban-
king Brands, elaborat per Brand Finance),
ha escalat 33 posicions en el ranquing
mundial, i s'ha situat en el lloc 79, amb
un valor economic superior als 2.350 mi-
lions de dolars.

Per mantenir aquesta vitalitat de marca,
s'ha reforcat la seva gestio en I'ambit in-
tern —amb el programa de Refor¢ Cultu-
ral- i en I'ambit extern, amb la creacio el
2013 d'una nova area que inclou les res-
ponsabilitats de marca, patrocini i imatge
corporativa.

Patrocinis

Els patrocinis sén una palanca fonamental
per augmentar la notorietat i reforcar el
posicionament de la marca CaixaBank, a
través de valors reconeguts universalment
que s'identifiquen amb la nostra cultura
corporativa. Els patrocinis sén una eina
més de comunicacio: a través seu expli-
quem com som i amb qui ens identifi-
quem.

LINIES ESTRATEGIQUES

Lideratge i confianca:
Seleccié espanyola de basquet

Aquest patrocini ens associa amb
un equip lider en la seva exigéncia
competitiva, proper en la seva ac-
titud, impecable en la seva imatge
i unit en el seu objectiu. CaixaBank
aspira a tots aquests valors i s'hi sent
plenament identificat. L'acord amb
la Federacié Espanyola de Basquet
(FEB) s'estén a totes les categories
inferiors i també té una rellevancia
especial en la selecci6 femenina.

ESTRUCTURA ACCIONARIAL ANNEXOS

Excelléncia i qualitat:
Festival de Cap Roig

Des de fa 13 anys, se celebra als Jar-
dins de Cap Roig, a la Costa Brava, un
dels millors festivals de musica orga-
nitzats a I'estiu a Espanya. Ofereix una
experiencia Unica per als seus més de
2.000 assistents.

Excellencia en la seleccio dartistes i
qualitat en els serveis oferts sén les
premisses d‘un patrocini que posici-
ona la marca en els estandards que
CaixaBank busca en la seva activitat diaria.

Proximitat i dialeg:
Patrocinis territorials

La proximitat i el dialeg ens apropen als
fets diferencials de cada comunitat en
la qual estem presents. A CaixaBank
patrocinem més de 200 esdeveniments
territorials, com ara torneigs de pilota al
Pais Basc i Navarra, campionats de trai-
neres a la regié cantabrica o carnavals a
Tenerife, en una clara demostracié de la
implicacio i proximitat de |'entitat amb
tots i cadascun dels territoris on té pre-
sencia.
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1.4 Configuraci6 del Grup CaixaBank|

CaixaBank és un grup finan- x CaixaBank
L

cer integrat pel negoci bancari,
I'activitat asseguradora i les in-
versions en bancs internacionals i

en empreses liders del sector ser-
veis P Negoci financer Negoci diversificat

. o r ncari i r r Bancs internacional Participacions in rial
Per desenvolupar el seu negodi bancari i Grup bancari i assegurado : : ancs internacionals 3 articipacions industrials

assegurador, CaixaBank disposa d'un con- %~ nouRsA
junt d’empreses filials que contribueixen : : | —
a aconseguir els objectius comercials i a
assegurar I'excelléncia en el servei prestat
als clients, ja sigui a través de la seva pro-
pia activitat o del seu suport a |'operativa

bancaria.
També té societats de suport que comple- Negoci assegurador Serveis financers especialitzats Banca especialitzada en microcrédits ~ Societats de suport i altres
menten i reforcen la seva oferta comercial , _ _ , i,
i de servei integrat. VldaCa|>§a Calxvard MicroBank Buﬂdmg Center
AgenCaixa Comercia Global Payments e-la Caixa
SegurCaixa Adeslas FinConsum GDS Cusa
CaixaRenting PromoCaixa
InverCaixa Gestion Silk Aplicaciones

GestiCaixa Sumasa



Negoci assegurador

CaixaBank complementa el seu cataleg de
productes i serveis bancaris amb una ofer-
ta especialitzada en assegurances de vida,
pensions i assegurances generals, a través
de VidaCaixa i de SegurCaixa Adeslas.

El 2013, el Grup VidaCaixa s'ha reestruc-
turat i ha integrat el negoci assegurador
de Banca Civica. Com a consequencia,
VidaCaixa ha absorbit VidaCaixa Grup (in-
tegrant les companyies de vida de Banca
Civica), i SegurCaixa Adeslas ha comprat a
CaixaBank les companyies d'assegurances
no de vida provinents de Banca Civica.

VidaCaixa

Disposa d’'una extensa gamma d’assegu-
rances de vida i plans de pensions que co-
mercialitza VidaCaixa per a clients particu-
lars i VidaCaixa Previsi¢ Social per a grans
empreses i collectius. Per a tots ells ofereix
un servei personalitzat a través d’oficines
especifiques, de la xarxa de CaixaBank i
dels canals electronics.

A més, comercialitza assegurances de vi-
da-risc per a particulars i empreses, i una
amplia gamma de plans de pensions i asse-
gurances de vida-estalvi. A finals de 2013,
I'entitat liderava el mercat espanyol amb
una quota de mercat de l'estalvi previsio
gestionat del 20,7%.

INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2013]

CAIXABANK EL 2013
CARTES

GOVERN CORPORATIU
LINIES ESTRATEGIQUES

La gestié de les inversions de la companyia
es regeix pels Principis d'Inversié Responsa-
ble de les Nacions Unides (UNPRI). Des de
2013 també pertany a Spainsif, el forum
espanyol d’inversid socialment responsa-
ble.

0 Meés informacié en els apartats d’ISR i de gestio
especialitzada i de Cap a una energia sostenible

SegurCaixa Adeslas

Es la companyia d'assegurances no de vida
del Grup, lidera el mercat d'assegurances
de salut a Espanya i destaca, a més, per
la seva bona posicié en assegurances de la
llar i d’automaobils.

Més informacié

EL NOSTRE PROPOSIT COM ENTENEM LA BANCA
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:K CaixaBank
100%
|7 € VidaCaixa —‘
999%, 49,'5‘)% m 50%
€ AgenCaixa € SegurCaixa Adeslas

(1) Hi ha un 0,08% d'accionistes minoritaris.

90 0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

VidaCaixa té 3,6 milions de clients (+14,1 en comparacié amb 2012)

3,6 milions d'assegurats i particips

2,7 milions de clients particulars

726 multinacionals, 28 companyies IBEX i 339 organismes publics

174.000 clients de pimes i autonoms

90 000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000


http://www.vidacaixa.es/ca/
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Serveis financers especialitzats
CaixaBank disposa d'un grup de com-
panyies que ofereixen una amplia gamma
complementaria de gestié de fons i pro-
ductes de financament especialitzats.
100% = CaixaCard, S.A => Gestiona el negoci de targetes del Grup “la Caixa”, amb I'objectiu d’ampliar i millorar els productes i serveis

que s'ofereixen als clients, i d'impulsar les noves tecnologies (com ara contactless NFC, pagament amb mobils,
wallets...). Inclou Money to Pay, especialitzada en targetes de prepagament. La seva gestio té I'objectiu d’ampliar
i millorar I'oferta de productes i serveis de prepagament, a més de |'obertura de nous canals de venda.

49% = Comercia Global Payments, => S'emmarca en una alianca amb Global Payments per a la gestid de serveis de pagament electronic dirigits a
Entitat de Pagament, S.L. COMercos.
100% = FinConsum = Ofereix productes de financament al consum, principalment a través de distribuidors de béns i serveis, i conces-

sionaris d'automobil. Gestiona una cartera de 1.165 milions d’euros i el seu volum de negoci és de 849 milions
d’euros. El 2013, ha integrat el negoci de la financera de Banc de Valéncia i ha signat un acord amb Telefénica
per a la creacio, el 2014, de Telefénica Consumer Finance.

100% = CaixaRenting = La seva activitat és la concessié d'operacions de renting de béns d'equipament, que desenvolupa a través de la
xarxa d'oficines de CaixaBank.A 31 de desembre de 2013, gestionava una cartera d’'operacions d'arrendament
de 507 milions d’euros.

100% = MicroBank = Banc especialitzat en la concessié de microcredits i altres productes financers, amb I'objectiu de fomentar
I'activitat productiva i la creacié d'ocupacio, el desenvolupament personal i familiar, i la promocié de la inclusid
financera.

100% = InverCaixa Gestio - Es la societat gestora d'institucions d’inversi6 collectiva (IIC) del Grup. A 31 de desembre de 2013 gestiona uns

22.018 milions d'euros en una amplia gamma de productes, fons d'inversié, SICAV i carteres.

100% = GestiCaixa - Es la societat gestora de titulitzacié d'actius, que a 31 de desembre de 2013 gestiona 20 fons de titulitzacid amb
un volum de bons en circulacié aproximat de 9.818 milions d'euros.
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Societats de suport i altres
També formen part de CaixaBank un con-
junt de filials que tenen com a objectiu fo-
namental la prestacio de serveis al banc.
100% = BuildingCenter => Té com a activitat la inversié immobiliaria i la prestacio de serveis de gestid, administracid i comercialitzacio

d'immobles vinculats a I'activitat de CaixaBank, aixi com immobles propis.

100% = e-la Caixa - Es la societat responsable de gestionar i desenvolupar els canals electronics de CaixaBank, i de donar servei a
altres companyies del Grup. A més, es responsabilitza de la gestid comercial i els serveis d’ajuda dels canals no
presencials, sempre en contacte amb la xarxa d’oficines.

100% = GDS Cusa = Presta serveis relacionats amb la gestio de la morositat i la gestio centralitzada de determinades tasques opera-
tives de CaixaBank. El mes d’agost de 2013, va absorbir TradeCaixa (100%).

100% = PromoCaixa - Es la societat encarregada de la gestio de programes de fidelitzacié i promocions, de la compra d'articles promo-
cionals i de la realitzaci¢ d'altres activitats de marqueting.

100% = Silk Aplicaciones = Gestiona I'arquitectura tecnologica del Grup i presta serveis informatics a CaixaBank i les seves filials, i a la seva
expansié internacional. A través de la seva companyia filial (100%) Silc Immobles, gestiona el centre de proces-
sament de dades, on s'allotja la infraestructura i la capacitat de processament tecnologic del Grup. Aixi mateix,
es manté un 49% de participacio en IT Now, en el marc d'una alianca estratégica amb IBM.

100% = Sumasa => Gestiona, per compte de CaixaBank i de les empreses del Grup “la Caixa”, serveis en relacié amb la construccio
i el manteniment d'edificis o locals i les seves installacions; realitza I'explotacié d'un mercat web a través d'una
plataforma informatica propia i gestiona, per compte de tercers, serveis logistics, i compres de material d'oficina
i equips informatics.
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(1.5 Estructura accionarial|

A 31 de desembre de 2013,

CaixaBank mantenia un capital La politica d’autocartera

social de 5.027.610.282 accions,

el valor nominal de les quals era Les operacions d‘autocartera (a finals el mercat o afavorir la regularitat en

d’un euro per accio. de 2013 representava un 0,04% del la contractacié. En cap cas respondran
capital social) tindran sempre finalitats a un proposit d'intervencio en el lliure
legitimes i conformes a la normativa mercat, o d'afavoriment de determi-

El banc té un accionista de referéncia, aplicable, com ara contribuir a la liqui- nats accionistes de CaixaBank.

Caixa d'Estalvis i Pensions de Barcelona, ditat de les accions de CaixaBank en

Més informacié

"la Caixa"”, la participacié del qual és del
64,37% del capital social. D"altra banda,
el seu free float o capital flotant (el ca-
pital social que no es troba en mans de Estructura de la base accionarial
I'accionista majoritari i dels membres del
Consell d’Administracio) es divideix entre
més de 735.000 accionistes, i més de la
meitat esta en mans d’inversors institu-
cionals.

En relacié amb aquesta questi¢,CaixaBank
no ha estat informada de I'existéncia de
pactes parasocials entre els seus accionis-
tes per a I'exercici concertat dels drets de
vot o que limitin la lliure transmissio de les

seves accions, tret del pacte detallat en el Estats Units 33%
web de I'entitat Minoristes, empleats 49% Gran Bretanya, Irlanda 26%

Més informacié
Free float 33,6% Resta d’Europa 14%

Resta del moén 5%
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http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/informaciongeneral/participacionessignificativasyautocartera/autocartera_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/documentacion/pactosparasociales_ca.html

"la Caixa", I'accionista de control

Caixa d’Estalvis i Pensions de Barcelona,
"la Caixa"”, és l'accionista de control de
CaixaBank. Els seus origens es remunten al
segle xix i expressen una tradicio financera
gue va comencar amb la gesti6 de |'estalvi
familiar i que oferia als seus clients una
asseguranca per a la vellesa, quan faltava
més d'un segle perqué s'instituis aquest ti-
pus de prestacions socials.

Durant el 2014, segons el que preveu la
Llei 26/2013, "la Caixa” esdevindra una
fundacié bancaria.

L'entitat es caracteritza per un compromis
social fort, que s'expressa a través de I'ac-
tivitat financera (a través de CaixaBank)
i d'una obra social intensa. Addicional-
ment, “la Caixa” dirigeix, a través de
Criteria CaixaHolding (participada en un
100%), una estratégia d'inversid en par-
ticipacions empresarials pertanyents a di-
versos sectors economics essencials per a
la comunitat, entre els quals destaquen
Abertis (gestio6 d'infraestructures de trans-
port i comunicacions), Gas Natural Fenosa
(distribucio d’energia), Aigles de Barce-
lona (distribucié d'aigua), SABA (gestid
d'aparcaments i parcs logistics) i Vithas
(salut).

Més informacié

INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2013]
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Grup "la Caixa”
:K 100%

e Caixa d'Estalvis i %

K

Pensions de Barcelona %
J’ Cartera industrial
64,37% : :
abertis

:K CaixaBank

vithas."

H cuidamos tu salud
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La relacié entre CaixaBank
i "la Caixa”

Els principis basics de les relacions
entre el Grup “la Caixa”, CaixaBank
i els seus grups respectius estan re-
gulats per un protocol intern que
estableix de manera transparent de
quina manera CaixaBank exerceix
I'activitat financera de “la Caixa”.

El protocol delimita les principals
arees d'activitat de CaixaBank,
defineix les relacions de negoci i
de serveis entre |'entitat i el Grup
"la Caixa” i les seves societats, i
regula el flux d’informacié per a
I'elaboracié dels seus estats finan-
cers i el compliment de les obliga-
cions d'informacioé i supervisié da-
vant el Banc d’Espanya, la CNMV
i altres organs reguladors. El pro-
tocol defineix totes les activitats
que CaixaBank pot desenvolupar
en virtut de la legislacié vigent so-
bre entitats de crédit, la realitzacié
d’inversions i desinversions en parti-
cipacions en tota mena d'empreses
de l'ambit financer nacional i es-
tranger, i també la possibilitat de
dur a terme inversions conjuntes
amb el Grup “la Caixa".
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Obra Social "la Caixa”

El Grup “la Caixa” manté des de la seva
fundacié una aposta decidida per oferir
als segments de poblacié més vulnerables
oportunitats que els allunyin de la frac-
tura i del risc d'exclusié social. Aquesta
mateixa voluntat impulsa els programes
de la seva Obra Social per fer front a rep-
tes emergents i noves necessitats socials,
posant a disposicié de la poblacio els re-
cursos procedents del benefici financer
de “la Caixa”. El seu objectiu és cons-
truir ponts de relacié i convivéncia, i crear
noves oportunitats laborals, humanes i
educatives per a les persones, a més de
facilitar la seva immersio en la cultura i els
valors. Tot aix0 amb I'interes d'arribar al
nombre més gran de persones i prioritzar
I'atencio als menys afavorits i amb més
risc d'exclusio social.

L'Obra Social "la Caixa” és, des de fa 11
anys, la primera fundacié privada d'Espanya
i una de les fundacions de referéncia al mén
pel que fa al seu volum d'inversi¢ i a la plu-
ralitat i diversitat de programes. Amb un
pressupost de 500 milions d'euros, mantin-
gut en els darrers sis anys, els seus progra-
mes abasten des de I'atencio i la prestacio
de serveis a collectius vulnerables fins a la
difusi¢, la divulgacié i la promocié de la cul-
tura, la ciencia i el coneixement, i posen un
émfasi especial en tot allo relacionat amb
I'educacio i la formacié de les persones.

CAIXABANK EL 2013
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GOVERN CORPORATIU
LINIES ESTRATEGIQUES

El 2013, les prioritats de I'acci¢ social de
“la Caixa” s’han centrat, un any més, a
donar suport als segments de poblacio
més desafavorits per palliar els efectes de
la crisi economica:

* Prevenci6 de la pobresa infantil
(CaixaProinfancia), amb 58.242 benefi-
ciaris.

* Millora de I'accés a un habitatge digne
per a joves, gent gran i families amb
dificultats economiques (Habitatge As-
sequible i Lloguer Solidari), amb més de
10.300 pisos en lloguer.

* Foment de l'ocupaci¢ i de la igualtat
d’oportunitats laborals per a collectius
amb dificultats més grans (Incorpora i
Reincorpora), amb 14.638 insercions.

* Promoci¢ de I'envelliment actiu, foment
de bons habits de salut, extensié del co-
neixement i de les noves tecnologies, i
plena integraci¢ social de la gent gran.
El programa Gent 3.0 ha registrat un to-
tal de 734.434 beneficiaris.

A més, I'Obra Social manté la seva apos-
ta per I'educacié i la formacié (eduCaixa i
beques universitaries), I'impuls a la inves-
tigacio d'alt nivell, la preservacié del medi
ambient o la democratitzacié de I'accés a
la cultura i al coneixement cientific com a
un patrimoni comu per a tothom.

Més informacié

EL NOSTRE PROPOSIT
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MARCA

CONFIGURACIO DEL GRUP
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67

Ciéncia i medi
ambient

milions d’euros de
pressupost els
darrers sis anys

42.546

activitats impulsades el 2013

11

Més de

8,78

milions de participants el 2013

64

Culturals

del pressupost de I'Obra Social “la Caixa”

Total

500

anys com a primera
fundacio privada
d’Espanya

[25]

(Milions d’euros)
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Accionistes minoristes i inversors
institucionals

El compromis amb els seus accionistes
minoritaris és una de les prioritats de
CaixaBank, i inclou tant la remuneracio a
I'accionista com les iniciatives de formacio,
informacié i atencio, o els avantatges des-

Inversors institucionals

La relacio i comunicacié amb el collectiu
d'analistes i inversors institucionals s'ha
mantingut activa durant I'any. S’han or-

Consultes contestades pel
Servei d'Atencio a I'Accionista

Cursos i conferéncies per a

accionistes organitzats el 2013

tinats a aquest collectiu. ganitzat més de 240 reunions amb inver-  6.000 2.000 ° 20
sors institucionals a les principals places 5.468 -

El 2013, I'entitat ha consolidat les iniciati-  financeres (Londres, Paris, Nova York, 000 1515
ves existents, les ha dotat d'una disponibili-  Boston, Toronto i Tokyo, entre d'altres)i,a - 1.500 &
tat més gran i n'ha potenciat la divulgacio, més, s'ha assistit a 13 conferéncies secto- ' o
a més de desenvolupar noves propostes. A rials de banca, que suposen un nou punt 3000 1.000 10
més, ha reforcat els canals de comunica-  de trobada entre CaixaBank i el collectiu 2.199 ° 290
ci6 amb els accionistes per respondre a les d'inversors institucionals. 2.000
seves inquietuds, resoldre els seus dubtes 500 500 5
. . . T o e 1.000
i consultes, i recollir els seus comentaris i Aixi mateix, I'equip directiu presenta els .
propostes de millora. Aquestes accions  resultats trimestrals via webcast, una oca- 0 0
han estat reconegudes amb el Premi del si6 perque tant inversors institucionals

N . L . . L . 2011 2012 2013 2011 2012 2013
Forum de Bon Govern a les millors iniciati- com analistes tinguin I'oportunitat de fer
ves d'acostament a I'accionista. preguntes. Assistents

Cursos

Premi del Forum
de Bon Govern a
les millors iniciatives
d’acostament a
I’accionista el 2013

©0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
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CaixaBank amb els seus accionistes el 2013
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Atencioé personalitzada

Muiltiples canals d’informacié

Formacié i divulgacié

* 5.274 interaccions a través del Servei
d’'Atencioé a I’Accionista, per correu
electronic i per telefon.

e 22 reunions presencials, amb
I'objectiu d'informar sobre els resultats
de I'entitat, la remuneracié a I'accionista
i totes les iniciatives dirigides a aquest
collectiu.

¢ 2 reunions del Comite Consultiu
d’Accionistes de CaixaBank, format
per 17 membres representatius de la
seva base accionarial.

e Llancament de I'Oficina Itinerant
d’Atencio a I’Accionista, que se suma
a I'Oficina d’Atencié de Barcelona.

¢ 9 visites a la seu corporativa a través
del programa Coneéixer CaixaBank, amb
206 accionistes participants.

e Espai especific d’atencié durant la
Junta General d’Accionistes, que es va
retransmetre en directe via webcast.

® 221.629 visites a I'Espai de
I’Accionista del web corporatiu,
redissenyat per incorporar els
suggeriments sobre accessibilitat de
la informacié realitzats pels mateixos
accionistes.

600.000 exemplars de la Revista
de I'Accionista, publicaci6 trimestral
d’'informacié corporativa.

Guia de I'accionista CaixaBank per
als nous accionistes, amb informacio
corporativa i d'interes.

Informes diaris, setmanals i
mensuals del Servei d'Informacio

a I’Accionista, als quals es poden
subscriure, gratis, per rebre’ls per correu
electronic.

3 milions de correus electronics

i SMS informatius enviats sobre la
Junta General d'Accionistes, entre altres
questions.

e Llancament del programa Aula

de formacio, que inclou cursos
presencials sobre temes borsaris i de
macroeconomia, conferéncies amb
ponents de I’'entorn academic i financer,
i recursos on-line, com ara videos, guies
i manuals, disponibles en el web de
I'entitat.

e Tres sessions, amb 250 assistents,

organitzades en el marc del Cercle
d’'Accionistes de CaixaBank, un nou
cicle de conferéncies periodiques on
ponents del mén académic, institucional
i financer tracten temes d'actualitat
economica d'una manera propera i
senzilla.

Avantatges exclusius

Avantatges financers, com ara
I'exempcié de comissions en la compra,
administracio i custodia d'accions
CaixaBank dipositades a I'entitat; el
Compte Inversid Accions CaixaBank o la
targeta Accionista CaixaBank, gratuita
per a accionistes amb un minim de
1.000 accions, amb avantatges exclusius
associats.

Ofertes periodiques en productes de
tecnologia, viatges, etc.

Quatre concursos perque els
accionistes coneguin millor I’entitat,
amb 4.380 participants.

Diferents esdeveniments culturals,
esportius o informatius, com ara el

Dia de I’Accionista, organitzat el juliol
en diferents ciutats espanyoles per
commemorar els dos anys de cotitzacié
en borsa de CaixaBank.

©0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
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(2.1 Model de govern|

1, 6,10

Un dels objectius prioritaris de
CaixaBank, tal com recull el Pla
estratégic 2011-2014, és garantir
la transparéncia, la independén-
cia i el bon govern de l'entitat,
amb l'objectiu de salvaguardar
els interessos de tots els grups
d’interés i disposar de la con-
fianca dels inversors nacionals i
internacionals.

A CaixaBank, el control i la gesti¢ de
la companyia es distribueixen entre la
Junta General d'Accionistes, el Con-
sell d’Administracio i els organs dele-
gats: la Comissié Executiva, la Comissio
d’Auditoria i Control, i la Comissié de No-
menaments i Retribucions.

El Conseller Delegat s'encarrega de la ges-
ti6 diaria i de les decisions ordinaries sota
I'autoritat del Consell i de la Comissié Exe-
cutiva.

Accés a I'Informe Anual de Govern Corporatiu 2013
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LINIES ESTRATEGIQUES ANNEXOS

Millors practiques en governanca

* Una accio, un vot

e Separacié de funcions entre el President i el Conseller Delegat

* Representacio al Consell de tots els grups d’interes

* Proteccié dels accionistes minoritaris

* Un 22,2% de presencia femenina al Consell (un 26,3% fins al
12 de desembre de 2013, data de la rentincia d'una consellera
independent)

* Consell amb un 22,2% de consellers independents (un 26,3% a
partir del 27 de febrer de 2014, data en qué es va nomenar un nou
conseller independent per cobrir la vacant existent)

* La Comissio d’Auditoria i Control i la Comissié de Nomenaments |

Retribucions estan formades exclusivament per consellers externs i
presidides per consellers independents

[29]
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Junta General

Tots els accionistes de l'entitat poden
exercir els seus drets de vot i represen-
tacio a través de mitjans de comunicacié
a distancia. A més, tenen dret a assistir
fisicament a la junta els accionistes que si-
guin titulars d’'un minim de 1.000 accions
de CaixaBank, tant a titol individual com
en agrupacié amb altres accionistes.

Consell d’Administracio

Es I'drgan de representacié de I'entitat i,
al marge de les materies reservades a la
Junta General, és el maxim organ de deci-
si6 de CaixaBank.

Més informacié sobre la Junta General

GOVERN CORPORATIU

LINIES ESTRATEGIQUES

RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA
COMPROMISOS 2013 | REPTES 2014
ANNEXOS

Junta General d’Accionistes

eee

Consell d’Administracio

[30]

Es I'organ de representaci6 de I'entitat i, al marge de les mateéries reservades a la Junta General, és el maxim organ de decisio de

Comissié Executiva

Organ delegat del Consell, es
reuneix amb més periodicitat
gue aquest. Tot i que no decideix
sobre les quiestions reservades al
Ple del Consell, si que decideix
sobre altres temes, principalment
els relacionats amb operacions
crediticies.

CaixaBank.

Comissio d’Auditoria i Control

Organitza les tasques de seguiment,
control financer i analisi de
riscos de CaixaBank. Per fer-ho,
supervisa els sistemes d'auditoria
interna, i s'assegura de |'eficacia
i la independéncia dels sistemes
de control implementats. També
supervisa tot el procés d'elaboracio
i presentacio dels comptes de
CaixaBank abans que el Consell els
faci publics.

Comissiéo de Nomenaments i
Retribucions

Estableix els principis generals i
el marc de govern de la politica
retributiva del Consell, a més de
la remuneracié dels alts executius.
D’altra banda, lidera el procés de
nomenament dels nous membres
del Consell i identifica, informa o
proposa els candidats, la proposta de
nomenament dels quals és remesa al
Consell.
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Consell d’Administracio
Consellers a 31 de desembre de 2013
Isidre Fainé Casas Eva Aurin Pardo Salvador Gabarré Serra Javier Ibarz Alegria Maria Dolors Juan Rosell Lastortras Alejandro Garcia-Bragado Dalmau
President Dominical Dominical Dominical Llobet Maria Altres externs Secretari
Dominical Dominical no conseller
Joan Maria Nin Génova Maria Teresa Bassons Susana Gallardo David K.P. Li Alain Minc John S. Reed Oscar Calderén de Oya
Vicepresident i Conseller Delegat Boncompte Torrededia Altres externs Independent Independent Vicesecretari primer
Executiu/Dominical Dominical Independent no conseller
Fundacion Caja Navarra Javier Godé Muntaiiola Juan José Lopez Burniol Leopoldo Rodés Castainié  Fundacio de Caracter Especial Adolfo Feijoo Rey
Dominical Dominical Dominical Dominical Monte San Fernando Vicesecretari segon
representada per Dominical no conseller

representada per
Guillermo Sierra Molina

|

Xavier Vives Torrents
Independent

Juan Franco Pueyo
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La representacié dels grups d’interés als dérgans de govern Diversitat en el Consell d’Administracié de CaixaBank

® © © © © 06 © © © © 6 6 © © o © o o
El Consell d'Administracid de Consell d’Administracié de CaixaBank
CaixaBank inclou consellers domi-
nicals (representants del seu accio-
nista majoritari, “la Caixa”, i de la antzsso/o 02'0%2320/0
Fundacio Caja Navarra, la Fundacio
de Caracter Especial Monte San
Fernando, Caja General de Aho- Total: 18
rros de Canarias i Caja de Ahorros
Municipal de Burgos, en virtut del
pacte d'accionistes signat amb

Termini d’acompliment del carrec

UL LR

“la Caixa”), independents, execu- Independents 4
tius i altres externs. “la Caixa” 9
Lz e E 38,89% 44,44% 11,11%
El Consell de "la Caixa”, com a Executius 1 0-3anys  3-6anys  69anys +9anys
accionista majoritari, proposa en- Altres externs 2
tre els seus membres i el director c NIRRT o T (T Procedéncia
general, el nomenament de conse- el ministracio de “la Caixa
llers a CaixaBank. En aquest sentit, © 0 0 0 0 0 0 0 0 O
es tenen en compte els diferents \
collectius representats en el seu or-
gan d’administracié, de manera que
tots tinguin almenys presencia en el 83,35% 5,55% : 5,550/0
Consell de CaixaBank Espanya Resta Asia Ameérica

d’Europa

Els accionistes minoritaris, al seu .
Consellers independents: anys en el Consell

torn, estan representats en el Con- Impositors 8
S LY . : - _ A 31/12/2013
sell d’Administraci6 de CaixaBank Entitats fundadores i d'interés social 6
per una presencia important de con- Empleats 3
sellers independents. Corporacions locals 4

25% 50%

0-2 anys 2-5anys 5-7 anys
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Canvis en el Consell el 2013

Al desembre, la senyora lIsabel Estapé
Tous va ser nomenada consellera de
Criteria CaixaHolding, SAU, una societat
del Grup “la Caixa”, i va presentar la seva
renncia al carrec de vocal del Consell
d'Administracio de CaixaBank, que va ser
acceptada. La senyora Estapé també era
vocal de la Comissio Executiva i presiden-
ta de la Comissié de Nomenaments i Re-
tribucions de CaixaBank.

Funcions

El  Consell aprova I'estrategia de
CaixaBank i I'organitzacié per a la seva
posada en practica. A més, supervisa
I’Alta Direccio perque compleixi els objec-
tius marcats, i vetlla sempre per l'interés
social.

Per fer-ho, s'encarrega de les tasques se-
guents:

e Supervisar el funcionament de I'empresa
i crear valor de manera sostenible per als
accionistes, en el marc d'una politica de
control i gestio del risc prudent i eficac.

e Vigilar que els accionistes estiguin
informats del desenvolupament de
CaixaBank i de les principals novetats
gue afecten la seva situacio.

CAIXABANK EL 2013
CARTES
LA NOSTRA IDENTITAT

GOVERN CORPORATIU

LINIES ESTRATEGIQUES

e Vetllar perque CaixaBank compleixi el
seu compromis d’actuacio ética i de
tracte igualitari als accionistes.

Els consellers exerceixen el seu carrec du-
rant un termini de sis anys, tot i que po-
den ser reelegits o destituits per la Junta.
En el cas dels consellers independents, no
poden ser-ho durant un periode conti-
nuat superior als 12 anys.
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Funcionament i assumptes rellevants
de I'any

El 2013, el Consell d’Administracié s'ha
reunit 14 vegades.

En aquestes reunions hi va haver un total
de 22 absencies, entre tots els membres
del Consell, si comptem com a absencia
les representacions sense instruccions es-
pecifiques. Aixo representa un 8,27% de
no-assistencia sobre el total de vots de les
reunions del Consell el 2013.

En cada sessio, els consellers son infor-
mats pel President i pel Vicepresident i
Conseller Delegat sobre la situacid gene-
ral de I'economia, tant a escala nacional
com internacional, i també sobre altres
assumptes, com ara:

e Lasituacié financera, de capital, comercial
i de riscos, i els resultats de CaixaBank.

e 'evolucio del valor de mercat de la car-
tera i de la cotitzacié de I'accio.

e Les inversions i desinversions realitzades.

e 'estat de les participacions bancaries
internacionals.

CAIXABANK EL 2013
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e La darrera informacié economica dis-
ponible i la previsié de tancament de
["'exercici.

° Lla informaci6 en materia de riscos
d'acord amb el calendari aprovat pel
Consell.

* Els requeriments i les comunicacions
amb la Comissié Nacional del Mercat de
Valors, el Banc d'Espanya, i altres orga-
nismes i institucions.

El Consell també debat, examina, revisa
o pren acords sobre els seglents temes
recurrents, entre d‘altres:

e ['estratégia de I'entitat.
e El control pressupostari i de riscos.

* Les operacions financeres i inversions de
rellevancia.

* | a convocatoria i altres temes relatius a
la junta general ordinaria i els accionis-
tes.

e La informacié financera regulada i els
informes —de difusioé interna o externa—
elaborats per la companyia, que es revi-
sen i, si escau, s'aproven. Entre aquests
informes, cal destacar I'lnforme Anual
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de Govern Corporatiu, els informes de
gestio de l'autocartera de CaixaBank,
I'avaluacié de la qualitat i eficiencia del
Consell, I'informe anual sobre la remu-
neracié dels membres del Consell, i el
grau de compliment del Reglament in-
tern de conducta en I'ambit del mercat
de valors i valoratiu de I'observanca del
Codi etic.

e La remuneracié dels membres del Con-
sell d’Administracio i dels directius.

* Els objectius de ratio de capital principal
i de ratio core capital.

El 2013 també s’han adoptat altres
acords, no recurrents, entre els quals des-
taquen els seglents:

e Les operacions d'adquisicio i integracio
d'altres entitats financeres.

e Les operacions relatives a la conversio,
emissio i/o bescanvi de titols i les opera-
cions relatives a I'autocartera.

e 'aprovacio de la reorganitzacio del grup
assegurador.

e Els nomenaments i cessaments a |'Alta
Direcci6é de CaixaBank.

[34]

e ['aprovacio del pla de reestructuracio di-
rigit als empleats de CaixaBank, segons
I'acord amb la representacio sindical de
I'entitat.

e L'aprovacio de I'execucid d'augments
de capital amb carrec a reserves disponi-
bles, en el marc del Programa dividend/
accio.

e La ratificacié del Protocol de procedi-
ments de seleccio i avaluacié de la ido-
neitat de carrecs, en compliment d‘allo
gue estableix el Reial decret 256/2013,
de 12 d'abril. I I'aprovacio dels informes
d’'avaluacio de la idoneitat dels conse-
llers.

e 'aprovacio del Codi étic i els Principis
d'actuaci6 de CaixaBank, la Politica
d'actuacio de CaixaBank en matéria
d'anticorrupcid, i les politiques i ma-
nuals de prevencié de blanqueig de ca-
pitals i financament del terrorisme.




Comissions delegades

1) Comissio Executiva

Presidéncia

Isidre Fainé Casas

Vocals

Joan Maria Nin Génova
Susana Gallardo Torrededia
Javier Ibarz Alegria

Juan José Lépez Burniol
Maria Dolors Llobet Maria
Secretaria

Alejandro Garcia-Bragado Dalmau
Oscar Calderon de Oya
Adolfo Feijoo Rey

Funcionament i assumptes rellevants de
I'any

* Realitza la gesti6 diaria i la presa de
decisions ordinaries de CaixaBank
sota l'autoritat directa del Consell
d'Administracié, al qual respon de les
seves decisions.

e Revisa i, si escau, aprova, altres materies
recurrents, com ara:

- La informacié sobre la situacié econo-
mica general i de la competéncia.

- Les dades més rellevants de CaixaBank,
entre les quals s'inclouen el seguiment
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Dominical

Executiu
Independent
Dominical
Dominical
Dominical

Secretari no membre
Vicesecretari primer no membre
Vicesecretari segon no membre

dels resultats comptables, I'evolucid
de la seva activitat comercial i finan-
cera i de la seva cotitzacié borsaria, els
acords adoptats sobre temes de per-
sonal i les operacions de valors realit-
zades.

- La concessio de crédits i avals.

- Les vendes d'immobles.

- La interposicio de recursos conten-
ciosos administratius.

- Els acords relatius a les societats
participades.

- 'analisi d'operacions corporatives
d'inversié o desinversio.
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2) Comissio d’Auditoria i Control

Presidéncia

GOVERN CORPORATIU

LINIES ESTRATEGIQUES

Xavier Vives Torrents Independent
Vocals

Salvador Gabarro Serra Dominical
Alain Minc Independent
Secretaria

Alejandro Garcia-Bragado Dalmau
Oscar Calderon de Oya
Adolfo Feijéo Rey

Funcionament i assumptes rellevants de
I'any

e Organitza les tasques de seguiment,
control financer i analisi de riscos de
CaixaBank. Per fer-ho, supervisa els sis-
temes d’auditoria interna i s'assegura
de I'eficacia i la independéncia dels sis-
temes de control implementats.

e Supervisa tot el procés d'elaboraci¢ i
presentaciod de la informacié finance-
ra regulada i la informacié restant de
CaixaBank que es posa a disposicio del
mercat abans que el Consell les faci
publiques.

e Analitza la informacié financera regulada
gue se sotmet al Consell d’Administracio
per a la seva aprovacio trimestral o les
operacions que son estudiades per la
Comissié com a consequencia de la re-

Secretari no membre
Vicesecretari primer no membre
Vicesecretari segon no membre

gulacio establerta en el Protocol intern de
relacions entre CaixaBank i “la Caixa"”.

* Debat, examina, adopta decisions o
emet informes relatius a assumptes com
ara els seguents:

- L'auditor extern (contractacio, indepen-
déncia i informes emesos).

- El grau d'execucié i conclusions princi-
pals del Pla d'auditoria interna.

- Els informes d’auditoria interna emesos
dins del Grup i el seguiment de les se-
ves recomanacions.

- La supervisié de I'eficacia dels sistemes
de control intern.

- El sequiment de I'activitat de I'Area de
compliment normatiu.

- La supervisio del funcionament dels
mecanismes a disposicio dels empleats
perqué puguin informar de manera
confidencial sobre les irregularitats de
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transcendéncia potencial que detectin
a CaixaBank (Canal de denuncies).

- La supervisié del que estableix el Regla-
ment intern de conducta sobre matéries
relatives al mercat de valors.

- El seguiment dels sistemes de gestié de
riscos.

- La informacié sobre les transaccions
que impliquin o puguin implicar un
conflicte entre CaixaBank i els conse-
llers o les seves persones vinculades.
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3) Comissié de Nomenaments i Retribucions

Presidéncia

Susana Gallardo Torrededia
Vocals

Maria Teresa Bassons Boncompte
Javier Godé Muntanola
Secretaria

Alejandro Garcia-Bragado Dalmau
Oscar Calderon de Oya

Adolfo Feij6o Rey

Funcionament i assumptes rellevants de
I'any

e Estableix els principis generals i el marc
de govern de la politica retributiva del
Consell, a més de la politica salarial i
els sistemes de remuneracio dels alts
executius.

e Aprova l'Informe anual sobre les re-
muneracions dels membres del Consell
d’Administracio.

e Lidera el procés de nomenaments dels
nous membres del Consell i de les se-
ves comissions, i identifica, informa o
proposa els candidats, la proposta de
nomenament dels quals es remet al
Consell.

e \erifica anualment el caracter dels con-
sellers.

Independent

Dominical
Dominical

Secretari no membre
Vicesecretari primer no membre
Vicesecretari segon no membre

* Proposa el nomenament i cessament
dels alts executius.

e EI 2013 va acordar constituir una uni-
tat interna i encomanar-li I'elaboracié
d'una proposta de procediments interns
adients per portar a terme la seleccio i
avaluacié continua dels membres de
I'Organ d’Administracié i dels titulars
de funcions clau, a més d'una prime-
ra proposta d'avaluacié (Reial decret
256/2013, de 12 d'abril).
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Les millors practiques de bon govern

De manera voluntaria, CaixaBank com-
pleix la major part de les recomanacions
del Codi unificat de bon govern, publicat
per la Comissid Nacional del Mercat de
Valors.

No obstant aix0, cal matisar alguns aspectes:

e Bl Codi aconsella que el Consell
d'Administracié tingui un nombre de
membres compres entre cinc i quinze,
de manera que tingui les dimensions
necessaries per aconseguir un funciona-
ment eficac i participatiu. A CaixaBank,
el nombre de membres esta fixat en 19,
tot i que n’hi havia 18 al tancament de
I'exercici, a causa de la vacant produida
el 12 de desembre. Considerem que les
dimensions del Consell sén les adients
per assegurar-ne un funcionament efi-
cag, participatiu i amb riquesa de punts
de vista.

Una altra de les recomanacions és que
el nombre de consellers independents
representi almenys un terc del total de
consellers del Consell d’Administracio.
A CaixaBank, l'accionista de control
del banc, “la Caixa”, té deu membres
al Consell, en representacié de la seva
participacio en el capital. Aixi mateix, i
en virtut del pacte parasocial signat en
ocasi6 de la fusié per absorcié de Ban-
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ca Civica per part de CaixaBank, hi ha
dos consellers dominicals més, en repre-
sentacié de la participacié de “les cai-
xes”. D'altra banda, i en relacié amb els
consellers externs (sis membres: quatre
d’independents i dos més d’externs), dos
no poden ser considerats independents,
un pel seu nomenament com a conseller
general de I'’Assemblea de “la Caixa” i
I'altre pel fet de ser el president executiu
del BEA, del qual CaixaBank n‘és accio-
nista significatiu.

Al tancament de l'exercici, el Consell
d'Administracié tenia quatre membres
independents, a més d'una vacant,
gue va ser ocupada per un indepen-
dent fins al 12 de desembre. A princi-
pis de 2014, el 27 de febrer, el Consell
d'Administracié va acordar cobrir la
vacant amb el nomenament d'un altre
conseller independent.

Sobre la preséncia femenina al Consell
d'Administracié (recomanacié 14a), no
hi ha cap biaix en els procediments de
seleccié que obstaculitzi la seleccid de
dones per a aquests carrecs. El Con-
sell d’Administracio de CaixaBank esta
entre els consells de I'IBEX 35 amb un
percentatge més alt de presencia feme-
nina.
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e CaixaBank compleix parcialment amb la
recomanacié que, en cas d'abséncia im-
prescindible a les reunions del Consell,
els membres deleguin un representant i
la representacio es faci amb instruccions
especifiques. A CaixaBank, les absencies
dels consellers només es produeixen
en casos d'impossibilitat d'acudir a les
reunions. No obstant aixo, si hi ha re-
presentacions, no es produeixen, en
general, amb instruccions especifiques
perque, d'aquesta manera, el represen-
tant pugui atenir-se al resultat del debat
al Consell.

e EI Codi aconsella que les remunera-
cions relacionades amb els resultats
de la companyia tinguin en compte les
excepcions eventuals que apareguin en
I'informe de I'auditor extern i minorin
aquests resultats. A CaixaBank no es
té en compte explicitament el tema de
les excepcions en relaci6 amb aquestes
remuneracions i, per tant, no hi ha de-
terminacié expressa ni en un sentit ni en
I'altre.

GOVERN CORPORATIU

LINIES ESTRATEGIQUES

e E| Codi també recomana que el Consell
estigui sempre informat dels assumptes
tractats i de les decisions adoptades per
la Comissi¢ Delegada, i que tots els seus
membres rebin una copia de les actes
de les sessions d’aquesta comissio. A
CaixaBank, el Consell esta informat,
perd no es remet la copia de les actes als
seus membres.

e En relacié amb les actes de la Comissié
de Nomenaments i Retribucions, estan
a disposicié de tots els membres del
Consell a la Secretaria, pero, per raons
de discrecio, no sén objecte de remis-
si6 o lliurament, excepte si ho disposa
el president de la Comissio. Per aquest
motiu, s'entén que CaixaBank compleix
parcialment la recomanaci¢ aplicable a
I'organitzacié de la Comissié de Nome-
naments i Retribucions.

* Pel que fa a la recomanacié que la ma-
joria dels membres de la Comissié de
Nomenaments i Retribucions siguin con-
sellers independents, cal dir que tant la
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Comissié d'Auditoria i Control com la
Comissi6 de Nomenaments i Retribu-
cions estan formades exclusivament per
consellers externs i presidides per conse-
llers independents.

No obstant aixd, i de manera transi-
toria, la Comissid de Nomenaments i
Retribucions va deixar d'estar formada
majoritariament per consellers indepen-
dents en el periode compres entre el 12
de desembre, data de la renuncia de
la senyora Estapé (consellera indepen-
dent), i el 27 de febrer de 2014, data
del nomenament d'un nou conseller in-
dependent per ocupar aguesta vacant,
el qual també va ser nomenat membre
de la Comissid de Nomenaments i Re-
tribucions.

0 Accés al Codi unificat de bon govern

@ Meés informacié sobre el compliment de CaixaBank en el
seu Informe de bon govern corporatiu

[38]
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Retribucio

A CaixaBank, la remuneracié dels equips i
directius té com a objectiu impulsar com-
portaments que assegurin la generacié
de valor a llarg termini, a més d’atreure,
motivar i retenir les persones de valor ele-
vat, en tots els nivells de I'organitzacio.
Aixi mateix, I'entitat vetlla perqué les po-
litiques i practiques de remuneracié esti-
guin alineades amb els interessos a llarg
termini dels accionistes.

El Consell d’Administracié procura que
les retribucions dels seus membres siguin
moderades en funcié de les exigéncies
del mercat, que es distribueixin segons la
dedicaci¢ efectiva dels consellers i que es
calculin de tal manera que incentivin la
dedicacio prodigada per cada conseller,
sense esdevenir un obstacle per a la seva
independencia.

En tots els casos, aquesta retribucié ha
de ser acordada per la Junta General
d’'Accionistes. El Consell d’Administracio,
si ho considera oportu, podra reduir en
algun exercici la quantitat a percebre.

Des de 2013, la retribucié del Consell
sera una quantitat fixa anual. A la junta
general del 25 d‘abril es va acordar fixar-
la en 3.1700.000 euros.

El Consell distribueix aquesta quantitat
entre els seus membres i els de les seves
comissions delegades de la manera que
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considera més adient, a proposta de la
Comissio de Nomenaments i Retribucions.
En aquest sentit, es tenen en compte les
funcions i dedicaci¢ de cada membre, i la
seva pertinenca a les diferents comissions
—la qual cosa podra donar lloc a retribu-
cions diferents per a cadascun d'ells—, a
més de la periodicitat i la forma, a través
de dietes, retribucions estatutaries, etc.

Aixi mateix, una part de la retribucié
dels consellers pot realitzar-se en forma
d'accions de CaixaBank o d'una altra
companyia cotitzada del Grup, d'opcions
sobre les accions o d'instruments vincu-
lats a la seva cotitzacio.

Els administradors amb funcions executi-
ves tenen dret a percebre una retribucio,
que pot consistir en una quantitat fixa,
una quantitat complementaria variable i
també sistemes d'incentius, a més d’'una
part assistencial, com ara sistemes de pre-
visid i assegurances adients i, si escau, la
Seguretat Social.

En cas de cessament, si aguest no es deri-
va de lI'incompliment de les seves funcions,
poden tenir dret a una indemnitzacio.

CaixaBank retribueix de manera lineal i
fixa els seus membres, per la seva partici-
pacio en el Consell i, addicionalment, per
la pertinenca a alguna de les seves comis-
sions.
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El 2013, la retribucié dels membres del
Consell d’Administracid, no condiciona-
da a l'assistencia a les sessions, va ser la
seguent:

* 81.000 euros anuals en concepte de re-
muneracié de cadascun dels vocals del
Consell d’Administracio.

® 27.000 euros anuals en concepte de re-
muneracié de cadascun dels membres
de la Comissio Executiva, de la Comissid
d'Auditoria i Control, i de la Comissid
de Nomenaments i Retribucions.

La remuneracioé percebuda el 2013 pels
vocals del Consell i els membres de les co-
missions es va mantenir en els mateixos
imports de I'exercici 2012, inclosa la re-
baixa d'un 10% acordada a mitjan 2012.

D’altra banda, el Consell d’Administracio
va acordar fixar, per al president del Con-
sell, per I'exercici d'aquesta funcié, una
retribucié fixa addicional d’1.000.000
d'euros, la mateixa quantitat que tenia
assignada l'any 2012.

En relacié amb el Vicepresident executiu i
Conseller Delegat, la seva retribucié fixa,
determinada pel Consell d’Administracio,
va ser d'1.777.000 euros, el mateix im-
port que es va establir per als exercicis
20111 2012.

[39]

En relaci6 amb la seva retribucié varia-
ble corresponent a I'any 2012, a liquidar
el febrer de 2013, es va fixar la xifra de
658.894 euros sobre un import objectiu
de 700.000 euros, corresponent a un
grau de compliment del 94,13%. Aques-
ta retribucié se satisfara per trams:

® 20% en efectiu (el 2013).
® 20% en accions (el 2013).

e Quantal 60% restant, un20% s'abonara
el febrer de 2014, un 20% el febrer de
2015 i un 20% el febrer de 2016, amb
la meitat de I'import en efectiu i I'altra
meitat en accions de CaixaBank.

Addicionalment, I'any 2013 s'ha realitzat
el pagament de la prima d'una assegu-
ranca d’estalvi per un import de 100.000
euros, a més de 9.407,60 euros correspo-
nents als interessos i dividends aportats
del pagament, en efectiu i accions, del
primer terc diferit de la retribucio variable
de I'exercici 2011.

Més informacié6 en I'Informe de remuneracions dels
membres del Consell d’Administracié 2013
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Comite de Direccié
A 31 de desembre de 2013

Isidre Fainé Casas Joan Maria Nin Génova

Directors generals President Vicepresident i Conseller Delegat Directors generals adjunts

Antonio Massanell Lavilla Tomas Muniesa Arantegui  Juan Antonio Alcaraz Garcia

Joaquin Vilar Barrabeig Xavier Coll Escursell Jaume Giro Ribas

Mitjans Assegurances i Gestio Negoci Auditoria, Control Intern i Recursos Humans Comunicacio,
d'Actius Compliment Normatiu Relacions Institucionals,
Marca i RSC
Gonzalo Gortazar Rotaeche Pablo Forero Calderén Ignacio Alvarez-Rendueles Villar

Finances Riscos Internacional

Directors executius

Javier Pano Riera Ignacio Redondo Andreu Alejandro Garcia-Bragado Dalmau
Mercat de Capitals i Assessoria Juridica Secretari general
Tresoreria
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Canvis en el Comiteé de Direccio el
2013

El 4 d'abril, el Consell d’Administracié de
CaixaBank va nomenar el Sr. Forero com
a director general de Riscos, després del
nomenament del Sr. Marcelino Armenter
Vidal, com a director general de Criteria
CaixaHolding, SAU.

Ambits d’actuacié

El Comité de Direccid es reuneix setma-
nalment per prendre acords relatius al
desenvolupament del pla operatiu anual
i a la vida organitzativa. Ocasionalment, i
de manera limitada, el president del Con-
sell d’Administracio assisteix al Comité de
Direccio de CaixaBank.

Entre les activitats del Comite hi ha
I'aprovacio dels canvis estructurals, els
nomenaments, les linies de despesa i les
estratégies de negoci. Totes les linies i
arees de negoci hi estan representades.
Funcions de les arees representades
¢ Direccions generals

Mitjans

Gestiona els ambits d'actuacié segtients:

e Canals electronics: caixers automatics,
web i banca mobil.
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e Productes i serveis de mitjans de paga-
ment: negoci de targetes, comercos i
TPV.

e Cartera d'immobles propietat del Grup.

e Cartera de participades i inversions fi-
nanceres del Grup.

e Infraestructures informatiques i comuni-
cacions, a més del desenvolupament de
serveis informatics.

e Serveis operatius bancaris i serveis ope-
ratius relacionats amb els mercats de
valors i capitals.

e Serveis de manteniment, logistica,
immobilitzat i obres del Grup, a més de
I’Area de Compres, amb la seva plata-
forma de contractacié de serveis i els
mecanismes de control que garanteixen
la transparencia en la contractacié de
proveidors.

e Seguretat integral del Grup (fisica, lo-
gica, intelligéncia, sistemes informatics,
etc.).

e Definicio, implantacié i millora de
I'eficiencia dels processos i activitats, en
tota l'organitzacio (tant els serveis cen-
trals com la xarxa territorial i les filials
del Grup).

* Mesurament de productivitat, assigna-
ci6 de plantilla i definicié d’estructures
organitzatives.

* Projectes d'integracié d’entitats finan-
ceres.

* Mesurament de la qualitat, tant externa
(clients) com interna (processos).

e Servei d'Atencié al Client (gesti¢ de re-
clamacions).
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® Pressupost de despeses i inversié del
Grup.

* Innovacié, amb |'objectiu de promoure
un canvi cultural. Recollida de noves
idees per convertir-les en nous produc-
tes de negoci i/o millores en el servei al
client.

Assegurances i Gestio d'Actius

Els seus ambits de responsabilitat son els
seglents:

* Desenvolupament corporatiu en |I'ambit
d'assegurances i gestio d'actius.
» Gesti¢ d'aliances en assegurances.

Riscos

Els ambits principals d'actuacié que ges-
tiona son els seglents:

* Gestié global del risc.

* Analisi i concessio.

e Secretaria tecnica i validacio.

e Risc immobiliari, pimes i particulars.
e Analisi i sequiment del risc de credit.
* Risc d’empreses i sector public.

* Models de risc.

Negoci
Té com a ambits d'actuacio, els seglents:

e Xarxa territorial.
® Banca de particulars.

[41]

* Banca privada i personal.

* Banca transaccional i de pimes.
* Banca d'empreses.

e Centres de promotors.

e Banca corporativa.

e Banca d'inversio

e Banca institucional.

e Financaments estructurats.

e Consum i financament a llarg termini.
* Desenvolupament de negoci.

e Informacié comercial.

* Marqueting.

Finances

Sota aquesta direccid general s'agrupen
les arees seglents:

* Gestio i planificacio del capital: gestio i
seguiment del capital i la solvencia de
I'entitat.

e Control de gestio: reporting de la infor-
macié publica i interna de gestio (direc-
cio, oficines), gestio de la relacié amb les
agencies de rating, planificacié financera
a curt i mitja termini, i control de gesti¢
de les arees i filials.

* Intervencié i comptabilitat: comptabili-
tat i control comptable, emissio dels es-
tats financers publics i comptes anuals,
interlocucié amb els auditors i organis-
mes SUpPervisors.

e Desenvolupament corporatiu: analisi i
execucio, si escau, d'operacions corpo-
ratives d'adquisicio o desinversio.
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e Direccions generals adjuntes

Auditoria, Control Intern i Compli-
ment Normatiu

Els seus ambits d’'actuacié sén els se-
guents:

e Auditoria interna: a través de I'execucié
del Pla anual d'auditoria, avalua el fun-
cionament i I'eficacia dels sistemes de
control intern per a la gestié dels riscos
del Grup.

e Control intern: examina els procedi-
ments de control dels riscos de les ac-
tivitats del Grup, per oferir una visié in-
tegral i sintetica de I’'entorn de control.

e Compliment normatiu: promou accions
per mitigar el risc de compliment del
Grup, tant dels riscos normatius com
dels de prevencié de blanqueig de ca-
pitals.

Recursos Humans

Els seus ambits de responsabilitat sén els
seguents:

e Centre de Desenvolupament Directiu.

e Comunicacio i cultura.

e Desenvolupament i formacio.

e Gestio i compensacio.

e Relacions laborals.

e Assessoria laboral.

e Estudis i prospectiva de recursos hu-
mans.
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Comunicacio, Relacions Institucionals,
Marca i RSC

Els seus ambits de responsabilitat son els
seguents:

e Comunicacio i relacions externes.

e Patrocinis, marca i imatge corporativa.

e Relacions institucionals i afers publics.

* Reputacio i responsabilitat social corpo-
rativa.

e Relacié amb organitzacions de consu-
midors.

Banca Internacional

Els seus ambits d'actuacid son els se-
glents:

e Aliances estratégiques bancaries.

e Institucions financeres internacionals i
oficines de representacio.

e Sucursals i negoci internacional.
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¢ Direccions executives
Mercat de Capitals i Tresoreria
Tenen les competencies seglents:

* Gesti6 de la liquiditat i financament ma-
jorista.

e Estructuracié i creacid d'un mercat de
productes de tresoreria i un mercat de
capitals per a clients.

e Creacié de renda fixa i distribucio de
productes de tresoreria a clients majo-
ristes.

e Analisi de mercats de renda fixa i va-
riable.

Assessoria Juridica

Té com a ambits d'actuacié principals, els
segUents:

* Minimitzacio dels riscos legals inherents
al funcionament de I'entitat.

* Assessorament juridic proactiu a la xar-
xa comercial i a les diferents arees de
I'entitat.

e Coordinacié de la representacié i defen-
sa de l'entitat en tot tipus de procedi-
ments judicials, incloent-hi els executius
i, en general, els de naturalesa recupe-
rativa. Aixi mateix, coordina I'activitat
processal de reaccié davant de la impu-
tacié de delictes a la persona juridica.

* Formalitzacié contractual de les rela-
cions de tot tipus que estableix el Grup
amb proveidors o socis.

[42]

e Coordinaci¢ de I'actuacié juridica de to-
tes les filials i participades.

e Instrumentaci¢ juridica de les diferents
operacions d'inversié i desinversid que
es van produint en diferents societats
participades.

* Assessoria fiscal: gestio de les declara-
cions tributaries i assessorament fiscal
en relacié amb els productes comercia-
litzats i les operacions realitzades.

e Secretaria General i del Consell
Té com a tasques principals, les segUents:

* Proveiment de tot el necessari per al
bon funcionament del Consell i de les
seves comissions.

e Assessorament i informacio dels conse-
llers.

» Conservacio de la documentacié social.

* Reproduccié, de manera adient i fidel,
als llibres d'actes, del desenvolupament
de les sessions.

e A més d'auxiliar el president en les
seves tasques de direccié de l'organ
d’administracio de CaixaBank, el secre-
tari té cura de la legalitat formal i mate-
rial de les actuacions del Consell i dona
fe dels acords de I'organ.

* Relacié amb els organismes reguladors
en materia de govern corporatiu.

e Operacions corporatives.

* Assessorament en temes de rellevancia
especial.
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(2.2 Codis de conducta|

A CaixaBank considerem fona-
mental garantir que la nostra
conducta estigui d’acord amb els
nostres valors. Totes les persones
que formen part de CaixaBank
han de basar la seva manera
d’'actuar en la bona fe, la integri-
tat i el sentit comu, una obligacié
que es recull en el seu Codi Etic
i de Principis d'Actuacié. També
han de complir la resta de nor-
mes de conducta desenvolupades
per l'entitat, a més dels estan-
dards étics internacionals adop-
tats, com ara el Pacte Mundial de
les Nacions Unides.

Tots els empleats i empleades, directius
i membres dels organs d'administracio
han d'actuar d'acord amb el Codi Etic i
de Principis d'Actuacié de CaixaBank. Aixi
mateix, I'entitat té normes de conducta
sobre matéries concretes. Entre d'altres,
disposa del Reglament intern de conducta
en I'ambit del mercat de valors (RIC) i del
Codi de conducta telematic.
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El 2013, I'entitat ha aprovat una politica
d’actuacio en materia d'anticorrupcio, que
també han d'aplicar totes les persones que
formen part de I'entitat. La politica an-
ticorrupcié defineix el posicionament de
CaixaBank en les seves relacions amb les
administracions publiques, els partits poli-
tics, les autoritats i els funcionaris, a més
de les pautes que cal seguir pel que fa a
I'acceptacio i la concessio de regals, patro-
cinis i donacions a organitzacions no go-
vernamentals, entre altres materies.

Aquests codis i principis sén accessibles a
través de la intranet i de la pagina web cor-
porativa.

QAccés al Codi etic
QAccés al RIC

QAccés a la Politica d’actuacié en matéria d'anticorrupcié
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El Codi Etic i de Principis d’Actuacié de CaixaBank
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* Es fonamenta en els valors seguents:
lideratge, confianga i compromis social.
» Promou els principis d'actuacio seguents:
- el compliment de les lleis i la normativa vigent;

- el respecte per les persones, les cultures, les institucions i el medi
ambient;

- la integritat;

- la transparéncia;

- I'excelléncia i la professionalitat;
- la confidencialitat, i

- la responsabilitat social.



http://www.caixabank.com/deployedfiles/caixabank/Estaticos/PDFs/Info_corporativa/CABK_Codigo_Etico_CAT.pdf
http://www.caixabank.com/deployedfiles/caixabank/Estaticos/PDFs/Informacion_accionistas_inversores/Gobierno_corporativo/CaixaBank_RIC_2014_cat.pdf
http://www.caixabank.com/deployedfiles/caixabank/Estaticos/PDFs/Info_corporativa/CABK_Politica_CAT.pdf
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El 2013 l'entitat també ha revisat el
procediment de contribuci6 a I'index
Euribor, del qual CaixaBank n’és banc
contribuidor. Aquesta revisio forma part
de la reforma iniciada per I'administrador
de l'index, Euribor-EBF, a instancia dels
reguladors europeus. En aquest procés,
CaixaBank ha revisat el marc de gestio
i control intern, i s’ha dotat de normes
internes de conducta que regulen, entre
altres afers, la identificacio i la gestid
dels conflictes d'interés potencials. Al
tancament de I'exercici, les normes estan
en procés d'adaptacié al nou Codi de
conducta de I'Euribor publicat per Euribor-
EBF I'octubre de 2013.

A  més, l'entitat s'ha compromeés
publicament a respectar i difondre altres
estandards etics internacionals, com ara els
principis del Pacte Mundial de les Nacions
Unides.

Canal de consultes i denuncies dels
codis de conducta

Per facilitar el compliment dels codis de
conducta, hi ha un canal confidencial
intern a través del qual els empleats poden:

* Gestionar possibles dubtes sobre la seva
interpretacié o aplicacio practica.

e Denunciar possibles vulneracions dels
preceptes dels codis.
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e Realitzar denuncies referides a la
informacié de naturalesa financera i
comptable.

'area de Compliment Normatiu atén les
consultes plantejades i, en el cas de les
denuncies, en dirigeix la investigacio, per
a la qual cosa pot requerir la participacid
d'altres arees de l'entitat. En tots els
casos es garanteix la confidencialitat
del comunicant, la identitat del qual es
facilita només si és imprescindible per a
la investigacié i després del consentiment
previ de linteressat. Posteriorment, un
organ collegiat resol les comunicacions
a partir del resultat de la investigacid
realitzada.

CODIS DE CONDUCTA
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Durant I'exercici 2013 s’han presentat vuit
consultes sobre el Codi étic i una sobre el
Codi de conducta telematic. A més, s’han
rebut tres dendncies referides al Codi étic:
una no va ser admesa a tramit perque no
complia els requisits d'admissio, tot i que es
va derivar a |'area de gestié corresponent;
una altra es va derivar al protocol existent
per a possibles casos d'assetjament sexual
i laboral, i la tercera va ser sobreseguda
per inexisténcia d'indicis sobre els fets
denunciats.

Quan son els clients qui susciten les
consultes o dendincies, es tramiten a través
dels canals habituals d’atenci¢ al client
establerts per CaixaBank.

0 Més informaci6 en I'apartat de Compliment normatiu

[44]

El 2013 s'ha posat en marxa un
portal on-line per als proveidors del
Grup “la Caixa” en el qual poden
registrar la seva oferta de productes
i serveis. Per fer-ho, és obligatori que
llegeixin previament i declarin que
compleixen els Criteris étics, socials
i ambientals per a proveidors del
Grup.

Q Accés al portal i als criteris étics, socials i
ambientals



https://proveedores.lacaixa.es/script/login/lcx/ger/default.asp
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ESTRATEGIQUES

3.1 Context economic, financer i social
3.2 Pla Estratégic 2011-2014: marcar la diferéncia
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(3.1 Context economic, financer i social|

Tal com es preveia al comencament de I'exercici, I’any 2013 es va registrar una millora progressiva de I’entorn
economic i una disminucio de les tensions associades a la crisi del deute sobira. Aixi doncs, I'eurozona va
deixar enrere la recessio economica durant el segon trimestre de I'any i I'economia espanyola ho va aconse-
guir el trimestre segiient.

Context mundial i europeu

El conjunt de les economies avancades
va posar de manifest una millora econd-  Evolucié de les principals borses internacionals (gener 2011=100)
mica al llarg de 2013, que s'explica, en
bona part, per les politiques monetaries
expansives adoptades pels bancs cen- 160
trals principals. El ritme de creixement
de les economies emergents va tendir
a moderar-se, tot i que la Xina i Mexic, 120
dos paisos en que CaixaBank té una ex-
posicio significativa a través de les seves
participacions en el BEA i Inbursa, van 80
tenir un comportament relativament fa- 60
vorable.
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A més del suport del BCE, la recuperacio
del conjunt de I'eurozona es va veure
afavorida, d'una banda, per la flexibilit-
zacio dels objectius d'ajustament fiscal i,
de I'altra, pel progrés cap a la unié ban-
caria, procés clau per reforcar els fona-
ments de la unié economica i monetaria
europea,

Les passes acordades cap a la unié ban-
caria, que s'anira consolidant amb el
temps, han d’ajudar a trencar |'espiral
negativa entre risc sobira i risc banca-
ri. El setembre de 2013, el Parlament
Europeu va aprovar el mecanisme Unic
de supervisio, que atorga al BCE la ca-
pacitat de supervisar tots els bancs de
I'eurozona a partir de novembre de
2014. Al desembre, les autoritats euro-
pees també van acordar la creaci¢ d'un
mecanisme i un fons de resolucié Unics
que impliquen la mutualitzacio progres-
siva dels costos derivats de la resolucio
de bancs amb problemes.
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La unioé bancaria reforca els pilars de I'eurozona

Integracio politica

Uniod
bancaria

Font: "la Caixa” Research

Unio
economica

2014: supervisié europea Unica

3 exercicis previs

Avaluacio de riscos

Revisio de qualitat dels actius (AQR)

Test d'estres

Claus 2014

o Millora del marge d’interessos
® Reduccié gradual de dubtosos i
estabilitzacié d'actius danyats

e Esfor¢ de sanejament (inércia)
e Prioritzacié de capital i liquiditat
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Espanya
L'economia espanyola s'ha beneficiat Saldo exterior (% del PIB) Taxa d’atur (%)
de la millora de I'entorn financer, que
ha propiciat la caiguda de la prima de 2 30
UL . 0,7% 26,4%
risc i I'entrada de capital estranger. La 0 — -
confianca també ha augmentat gracies
a la important reduccio dels desequili- 2 20
bris macroeconomics que afectaven Es-
panya, com ara el déficit extern. Al seu -4 15
torn, el Govern ha mostrat un compro-
. . . -6 10 %
mis clar amb el compliment de la via de 8,3%

consolidacio fiscal i la implementacio de 8 5 .
I'agenda de reformes estructurals.

10 10% 0

Es calcula que, el 2013, el PIB va retro- 2007 2013 2007 2013
cedir un 1,2%, tot i que I'economia es- feeeeeenunannaaeeeeeeernaannnnns e osecesessassesasanessassanesans
panyola va iniciar un cami de creixement
positiu durant el tram final de I'exercici, Creixement del PIB real a Espanya Variacié interanual (%)
gracies principalment a les exportacions 4
i al fet que la demanda interna va deixar 5
d’influir negativament en el creixement. ..
També a finals d‘any, el mercat labo- 0 . tee..e
ral va comencar a mostrar simptomes 2
d'estabilitzacié, encara que en un nivell 4
de la taxa d'atur, per damunt del 26%,
inacceptablement alt. 6

-8
Les perspectives per al 2014 indiquen
que el PIB podria créixer al voltant d'un 10 X
1%, la qual cosa permetria crear ocu- 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 (P)
pacié neta i reduir gradualment la taxa )

PIB Demanda interna

d'atur.

Font: "la Caixa” Research, a partir de dades de I'INE
* Previsio a 28 de febrer de 2014
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Sector financer

Malgrat la millora del context ma-
croeconomic i financer, I'entorn en qué
el sistema bancari ha desenvolupat la
seva activitat va continuar sent compli-
cat. El procés de despalanquejament en
que esta sumida |I'economia espanyola,
la caiguda de l'activitat economica i el
descens de I'Euribor van pressionar el
marge d'interessos de manera intensa a
la baixa.

Al seu torn, el deteriorament de la car-
tera crediticia, juntament amb els nous
criteris de classificacié per als préstecs
reestructurats, van elevar les dotacions
a provisions. S'hi van sumar les pres-
sions per millorar la solvencia i la liqui-
ditat i anticipar els requisits de Basilea
lll. En aquest entorn, el sistema bancari
espanyol va continuar el seu procés
de consolidacié i reestructuracié amb
I"objectiu d'assolir un nivell de rendibili-
tat sostenible a mitja termini.
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Sistema financer. Sector reforcat
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Rendibilitat del sector financer espanyol
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El procés de reestructuracié de les entitats
gue van rebre ajudes publiques va avan-
car, sequint els plans de reestructuracio
aprovats per la Comissié Europea. Durant
I'any 2013, la millora de la percepci6 dels
mercats financers va permetre a les en-
titats espanyoles de recérrer de manera
creixent als mercats de financament ma-
joristes i reduir el seu recurs al BCE en més
de 100.000 milions.

En el marc del programa d‘assisténcia fi-
nancera del Mecanisme Europeu d’Estabi-
litat, Espanya va efectuar una revisié pro-
funda del marc de governanca, regulacié
i supervisié del sector bancari espanyol.

Entre les mesures aprovades, es va inclou-
re la Llei de fundacions bancaries, que cla-
rifica el paper de les caixes d'estalvis com
a accionistes de bancs, alhora que reforca
la seva governanca.

Les autoritats europees i el Fons Monetari
Internacional van realitzar una valoracio
globalment positiva del programa d‘as-
sistencia. El 2014, les entitats que passin
a ser supervisades directament pel BCE
hauran de superar un procés de revisio de
qualitat dels balancos, un examen gene-
ral de riscos i un test de resistencia davant
d'un escenari advers.
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Evolucié de sucursals bancaries a Espanya
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En aquest sentit, CaixaBank ha realitzat
grans esforcos per augmentar la fortalesa
financera del Grup en termes de solven-
cia, liquiditat i rendibilitat, per mantenir
una posicio solida i en linia amb els seus
objectius estrategics.
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Context social i tecnologic

El context social s'ha vist marcat, sens
dubte, per la perdua de confianca dels
clients i de la societat en general en el sec-
tor financer. Els anys de crisi han passat
factura a les entitats financeres de molts
paisos: la seva reputacié s'ha deteriorat
i els clients han reduit significativament
la seva confianca a I’hora de sollicitar as-
sessorament financer. E1 2012, el 76% de
la poblacié afirmava que havia reduit la
seva confianca en la banca, mentre que
el 15% es plantejava canviar d'entitat
financera durant I'any. L'impacte reputa-
cional de la crisi també es reflecteix en
els mitjans de comunicacio: el 16% de les
noticies relacionades amb la banca sén
de tipus negatiu.
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No hi ha dubte que la reputacid és la
base per a la sostenibilitat a llarg termini
del sector financer. Per aquest motiu, en
la revisié del Pla estratégic 2011-2014,
CaixaBank subratlla els seus valorsi principis
d’actuacio, fonamentats en un comporta-
ment etic, com a via per enfortir la confi-
anca dels clients i la reputacio de I'entitat.

D’altra banda, els canvis tecnologics
han seguit modificant la manera en que
els bancs i els clients interactuen, amb
una creixent complementarietat i inte-
raccié entre canals. En aquest escenari,
CaixaBank assumeix la innovacié com un
repte estrategic i un tret diferenciador de la
seva cultura, i segueix apostant fermament
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per la innovacio i la mobilitat. Aixi ho ha
considerat la consultora Forrester, que ens
situa com la primera entitat a Europa i la
segona a escala mundial pel que fa a dina-
misme en aquests ambits. CaixaBank tam-
bé va rebre el premi al banc més innovador
del mon als Global Innovation Awards.

[51]

Noticies negatives sobre el
sector aparegudes en mitjans de
comunicacio

20 19,0%
16,3%
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Font: Comunicacié, Relacions Institucionals, Marca i RSC
de CaixaBank
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3.2 Pla Estrategic 2011-2014: marcar la diferéncia|

1,2,3,6,891i 10

La sostenibilitat i I'exit del Grup a llarg
termini passa pel compromis amb |'excel-
léncia en la gestio diaria amb els clients,
els empleats, els accionistes i la resta de
grups d’'interes. Amb aquest objectiu i el
nostre model de gestid diferencial, ca-
racteritzat per I'anticipaci¢ i la prudeén-
cia, a CaixaBank hem definit nou reptes
estrategics, entre els quals destaquen
I'émfasi en la qualitat, la reputacio i la
solidesa financera.

El Pla estrategic s'ha desenvolupat en
un entorn macroeconomic i financer
extraordinariament complex i amb un
sistema financer que ha sofert un ele-
vat cost en termes de reputacio. A finals
de 2012, tal com estava previst des de
la seva aprovacio inicial, es revisa el Pla
per prioritzar la qualitat, el compromis
social i els principis de bon govern, com

CAIXABANK EL 2013
CARTES

LA NOSTRA IDENTITAT
GOVERN CORPORATIU

LINIES ESTRATEGIQUES

a eixos fonamentals que han de reforcar
la confianca dels clients i la reputacié de
I'entitat.

Per fer realitat aquests reptes es posen
en marxa nou projectes transversals ges-
tionats per equips de treball de diverses
arees.

Parallelament, CaixaBank aspira a enfor-
tir la seva solidesa financera i consolidar
el seu lideratge en banca minorista a Es-
panya, reforcat per les integracions de
Banca Civica el 2012 i de Banc de Valén-
cia el 2013.

Després de tres anys des de l'inici del Pla
estratégic, s'ha assolit —o s’esta en pro-
cés d’assolir— una bona part dels objec-
tius establerts.

CONTEXT

PLA ESTRATEGIC

COM ENTENEM LA BANCA

GESTIO ACTIVA DELS RISCOS
RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA
COMPROMISOS 2013 | REPTES 2014

ANNEXOS
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1. Servir el client amb el nivell maxim de qualitat

L'excelléncia en el servei és la nostra prioritat maxima, ja que és el pilar sobre el qual s'assenta la nostra capa-
citat de lideratge i creixement. A CaixaBank entenem la relacié amb els clients com una relacié a llarg termini
que ha de crear valor compartit, per la qual cosa treballem per oferir el nivell de qualitat més alt possible.

OBJECTIUS e Mantenir el client al centre del nostre negoci.
e Ser 'entitat amb la millor qualitat de servei.
e Marcar, aixi, la diferéncia respecte de la resta de competidors en el mercat.

LINIES ) * Impulsar accions per reduir el nombre de reclamacions de clients.
D'ACTUACIO e Redefinir el procés de resolucié de reclamacions per millorar la comunicacio, el temps de resposta i la satis-
faccio del client amb la resolucio.
e Avaluar i implantar els suggeriments dels clients.
e Revisar els indicadors de qualitat de les arees de Serveis Centrals amb un impacte més gran en la satisfaccio
del client.
e Avancar en la implementacio del model d’excellencia de la European Foundation for Quality Management,
renovant el segell EFQM amb un objectiu de 600 punts.
e Millorar la posicié en els ranquings externs de qualitat (Equos-FRS Inmark).

Reforc¢ Cultural

CaixaBank disposa des de fa dos anys
d'un programa de reforc cultural, vigent
durant els propers exercicis, I'objectiu del
qual és mantenir i potenciar una cultura
corporativa diferencial que estigui d’acord

PROJECTES e Pla de gestio d'oficines. amb els valors i els principis corporatius.
TRANSVERSALS e Reforg cultural. Amb aquest objectiu, I'entitat impulsa el
VINCULATS e Advocacy network. lideratge directiu, el desenvolupament del
talent intern, la innovacio i I'excelléncia
en la gestio.
GRAU DE i Mitjana de satisfaccio dels clients % d’oficines amb valoracié inferior a 82/100
PROGRESSIO . El programa es basa en tres grans eixos: el
83/100 83/100 31,9% : IS &
30,5% treball en equip, les persones i la innova-

cié constant.

Linies estratégiques vinculades:

Des.12 Des. 13 Des.12 Des.13 Qualitat, Reputacio, Rendibilitat,
Lideratge Directiu, Innovacio,
Internacionalitzacio




CAIXABANK EL 2013 CONTEXT COM ENTENEM LA BANCA

CARTES GESTIO ACTIVA DELS RISCOS
.. INFORME CORPORATIU INTEGRAT [201 3] LA NOSTRA IDENTITAT RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA [55]
GOVERN CORPORATIU COMPROMISOS 2013 | REPTES 2014

LINIES ESTRATEGIQUES ANNEXOS

2. Desenvolupar I'accié empresarial sota els millors principis étics i de bon govern

La situacio de crisi economica i social dels tltims anys ha provocat un deteriorament notable de la confianca
dels clients i dels inversors en el sistema financer espanyol. En aquest escenari és imprescindible i prioritari
recuperar la reputacio i la confianca. Per aquest motiu, a CaixaBank ens reafirmem en el nostre compromis de
desenvolupar I'accié empresarial sota els millors principis étics i de bon govern.

OBJECTIUS e Mantenir un govern corporatiu exemplar.
e Ser un referent en transparéncia i comunicacio externa.
e Demostrar el compromis social en qualsevol actuacié empresarial i/o social de I'entitat.

LINIES , e Establir mecanismes per anticipar riscos, tant interns (sistemes de control i seguiment, principis d'actuacio,
D’ACTUACIO etc.) com de I'entorn (participacio en forums de decisio, etc.).
e Reforcar el posicionament diferencial de CaixaBank en el mercat, a través de plans de comunicacié que  Advocacy Network
transmetin els seus valors i destaquin el seu compromis social. El projecte t¢ com a objectiu posar de
e Augmentar i posar de manifest els vincles de CaixaBank amb I'Obra Social “la Caixa”, tot fomentant la ~ manifest el compromis social de I'entitat i
participacio activa d’empleats, clients i accionistes. la seva forma diferent d’'actuar en el mer-
* Mantenir-se dins del Dow Jones Sustainable Index (DJSI) i en una posicié de lideratge en els principals estudis ~ cat, mitjancant la implicacié d’empleats,
de prestigi. clients, beneficiaris de I'"Obra Social
“la Caixa” i accionistes.
PROJECTES e Reforcament cultural. , o B
TRANSVERSALS « Mapa de riscos. Entre les diferents Il_nles d’actuacio des-
VINCULATS « Advocacy network. ta_lca I.a recent creacio d'una area orga-
nitzativa que permetra mantenir un marc
de relaci6 més directe amb les principals
. . ) o organif[zaciqns de consumidqrs ila posa-
O RResIO DS - govern corporatiu (percentual) Notlcles premsa (% de tipus positic da a disposicio de la plantilla i de les ofici-

nes de nous materials de difusié de I'Obra

0, . .
52% . TOP 1 TOP 1 Social “la Caixa”.
(]

. _______________________________________________________|
- Linies estratégiques vinculades:

Qualitat, Lideratge comercial, Reputacio

Des.12 Des.13 Des.12 Des.13
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3. Mantenir el lideratge de la banca minorista a Espanya

En I'actual entorn financer, a CaixaBank mantenim el nostre compromis de liderar el negoci minorista oferint
el millor servei possible als nostres clients, buscant una relacio de fidelitzacié i augmentant I'equilibri del
negoci en tots els territoris.

OBJECTIUS e Mantenir el lideratge de la banca minorista a Espanya.
e Completar la preséncia territorial amb millores de quota de mercat, mitjancant un creixement organic.
LINIES e Llancar plans de captacié i fidelitzacioé per augmentar els recursos de clients, amb un pricing adaptat al valor
e Mantenir una amplia xarxa d'oficines i estendre les millors practiques per augmentar I'equilibri del negoci en
tots els territoris.
e Avaluar la implantacié d'una xarxa d'agents per estendre el servei en determinades zones.
e Desenvolupar i implantar una proposta de valor per al sector agrari.
PROJECTES e Analisi del valor afegit (Valora).
TRANSVERSALS * Gestio d'oficines.
VINCULATS * Mesurament de la rendibilitat.
e Advocacy network.
GRg\éJ DES 6 Quota de mercat - credit ASR Nombre total de clients (milions)
PROGRESSI (altres sectors residents)
13,6
14,5% 15,0% 12,9
Des.12 Des.13 Des.12 Des.13

[56]

Gestio d’oficines

CaixaBank disposa des de 2012 del pro-
grama de Gestié d'Oficines, que busca re-
forcar tant les necessitats dels clients com
I'estratégia corporativa. En el marc del
programa es mesura el valor aportat per
cada oficina de la xarxa i es redefineix una
nova tipologia de xarxa per a les oficines
de banca minorista.

El projecte té diferents ambits d'actuacié
amb la finalitat d'impulsar |'excelléncia en
la gesti6 i identificar sinergies derivades
de les integracions d’oficines. Ha estat un
dels elements fonamentals per a I'elabo-
racio del Pla d'integracio doficines proce-
dents de Banca Civica.

Linies estratégiques vinculades:
Qualitat, Lideratge comercial
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4. Diversificar el negoci donant suport a les empreses

Davant la nova dinamica productiva i economica, CaixaBank treballa per potenciar el negoci i la vinculacié
amb les empreses. Es tracta d’'una aposta per seguir diversificant els ingressos de I’entitat i per continuar
reforcant el teixit productiu, tal com exigeix el nostre compromis amb el desenvolupament socioeconémic
del territori.

OBJECTIUS e Fomentar el negoci especializat d'empreses.
e Fonamentar el negoci d’empreses en la vinculacié i la relacio a llarg termini.
e Desenvolupar alternatives de financament en el mercat de capitals per al negoci de banca d’empreses.

¢ Continuar fomentant el model d'especialitzacié.

LINIES ) * Desenvolupar plans de captacié especifics per a empreses.
D’ACTUACIO * Seguir avancant en la visié integrada del client i en el calcul i la gestio de la seva rendibilitat ajustada Mesurament de la rendibilitat
al risc (RaR). Defineix, implanta i fomenta I'Gs d’eines
homogenies per al calcul de la rendibilitat
ajustada al risc, tant per a clients com per
PROJECTES * Gestio de la morositat. a segments de negoci. El projecte contri-
TRANSVERSALS * Expansio internacional. bueix a establir els criteris que permetin
VINCULATS e Mesurament de la rendibilitat. una correcta interpretacié de la rendibi-
litat ajustada al risc, tant des d’una pers-
pectiva economica com comptable i de
GRAU DE Credit a empreses (sector no Penetracié clients empresa capital regulador.
PROGRESSIO promotor) / total crédit 31.1%
26,4% ]
28,3%
27,7%

Linies estratégiques vinculades:
Lideratge comercial, Negoci empreses, Fortalesa
financera, Rendibilitat
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5. Fer prevaler la fortalesa financera

En un context clarament marcat per la crisi economica, amb nombroses pressions reguladores (noves normes
de capital, majors exigéncies de provisions, tests d’'estrés...) i amb una morositat creixent, la gestio de la li-
quiditat i la solvéncia es converteixen en factors clau. CaixaBank sempre ha destacat com una de les entitats
més solides del sistema financer espanyol i per mantenir aquesta posicié és necessari continuar amb aquesta
gestio tan prudent com exigent.

OBJECTIUS e Reforc continu de la solvencia i la liquiditat.
e Gestio activa de la morositat i dels actius immobiliaris adjudicats.
e Constant millora dels sistemes de risc (decisio i seguiment) per obtenir una cartera crediticia
de qualitat excellent.
e Millora de la ratio de crédits sobre diposits, posant un emfasi especial en la captacié de recursos.

Gestio de la morositat

) e Anticipar I'entrada en vigor dels canvis de regulacié i participar en els debats nacionals i internacionals. Aquest projgcte. revisa el model de gestié
LINIES . e Reforcar la solvencia i disposar de plans de contingencia. de la morositat ) (_je| recobfament I ks
D’ACTUACIO * Diversificar terminis, intermediaris, mercats i inversors de renda fixa. llorar la productivitat. L'entitat persegueix

amb aquest objectiu homogeneitzar les
millors practiques a tot el territori, simpli-

PROJECTES ¢ Analisi del valor afegit (Valora). ficar I'estructura organitzativa, optimitzar
TRANSVERSALS e Gesti¢ de la morositat. el dimensionament dels equips i aconse-
VINCULATS e Mesurament de la rendibilitat. guir una major capacitat d'adaptacio en
e |dees de negoci. un entorn molt volatil.
. . - . . El projecte s'estructura en quatre grans
0, 0, !
SRRé\éJRIEESIO Core capital (%) Ratio de liquiditat potencial (% d’actius) fases: definicié del model organitzatiu,

12,9% 17.9% definicié de funcions, implantacié de poli-
15.2%

tigues i mesura dels resultats.
11,0%

Linies estratégiques vinculades:
Negoci empreses, Fortalesa financera

Des.12 Des.13 Des.12 Des.13
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6. Millorar la rendibilitat ajustada al risc

Com a conseqiiéncia de la situacio de crisi econdmica, les entitats financeres han sofert en els tltims anys for-
tes tensions en els seus comptes de resultats. En aquest context i per fer front a aquestes dificultats imposa-
des pel mercat, CaixaBank intenta optimitzar totes les seves linies de negoci per maximitzar-ne la rendibilitat,
pero sense que suposi un detriment en la qualitat de servei que caracteritza I’entitat.

OBJECTIUS e Aplicar la rendibilitat ajustada al risc com a principi de gestio del risc en totes les unitats de negoci.
e Adequar els marges dels productes i serveis al perfil de cada client.
e Garantir que totes les activitats afegeixen valor de la manera més eficac.

LINIES e Desenvolupar les eines necessaries per al mesurament de la rendibilitat ajustada al risc de manera coordinada
D'ACTUACIO per part de totes les arees. . _ .

e Establir per a cada client la prima de risc corresponent al seu nivell de risc.

e Millorar la capacitat negociadora dels gestors de pimes.

e Desenvolupar nous negocis que permetin aconseguir ingressos i generar valor per al Grup.

Analisi del valor afegit (Valora)

Persegueix incrementar la productivitat
del Grup a través de la identificacio i elimi-
nacié de les tasques i/0 processos que nNo
aporten valor. Pretén, a més, optimitzar
els processos amb oportunitats de millora
a través de la reduccié de costos (en ter-

PROJECTES e Analisi del valor afegit (Valora). mes de temps o diners) o de I'increment
TRANSVERSALS e Reforc cultural. del valor obtingut. Finalment, potencia
VINCULATS * Mesurament de la rendibilitat. I’s de noves tecnologies i canals electro-
e |dees de negoci. nics per millorar I'eficiencia i optimitzar el
N ’ nivell de servei.
GRAU DE ROE (acumulada a 12 mesos) Recursos/empleat (ml|l0n59(: euros) 1
PROGRESSIO :

Linies estratégiques vinculades:
Lideratge comercial, Fortalesa financera,

Rendibilitat
2,1%

1’0% .
(]
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7. Desenvolupament del lideratge directiu

La voluntat de millora i adaptacié de CaixaBank es concreta en el foment d’una actitud activa en la comuni-
cacio, la cooperacio i la collaboracié interna com a vies per seguir creixent en un entorn financer canviant.

OBJECTIUS e Mantenir la cultura organitzativa en un entorn canviant.
e Fomentar la comunicacié interna i la feina en equip.
¢ Reforcar el reconeixement de I'acompliment.
LINIES e Ser transparents i actius en la comunicacié interna sobre aspectes de gestio del talent, aixi com de la situacio
D'ACTUACIO de I'entorn i de |'estratégia corporativa.
e Crear entorns de treball comuns entre equips de diferents arees de I'entitat.
e Ampliar el programa d’avaluacié del rendiment.
PROJECTES e Reforcament cultural.
TRANSVERSALS * Mapa de riscos.
VINCULATS

[60]

Mapa de riscos

Obté una visio global i homogenia de tots
els riscos interns i externs de I'entitat, |
ofereix una sistematitzacié del seguiment
dels riscos i dels controls mitjancant una
eina corporativa.

Davant de la complexitat de |'entorn ac-
tual, els grans eixos del projecte es basen
en la collaboracié entre les diferents arees
de control de l'entitat, amb [|'objectiu
d’oferir una visi6 més sensible i precisa
dels riscos del Grup des d'una perspectiva
corporativa, per cobrir, d'aquesta manera,
tots els ambits d'actuacio.

Linies estratégiques vinculades:
Reputacid, Lideratge directiu
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8. Ser liders en innovacio

El canvi que s'ha produit en els darrers anys en el sector financer requereix que CaixaBank desenvolupi la
seva capacitat d’innovacié, per crear noves formes de negoci que s’adaptin a les necessitats dels clients i dels
nous competidors. L'entitat és sensible als canvis que es produeixen en la societat i, per aixo, tracta continua-
ment de plantejar la seva activitat de manera diferent.

OBJECTIUS e Promoure la creativitat i la innovacié orientada al servei al client i a I'eficiencia.
e Ser liders en I'adopcié de noves tecnologies i en el seu Us en el servei al client.
¢ Desenvolupar noves oportunitats de negoci que diversifiquin la base d’ingressos.

LINIES e Crear un sistema intern de generacio d'idees a través d'eines com el portal Innova.
D'ACTUACIO * Disposar d'una xarxa externa de collaboradors per detectar tendéncies, idees, solucions, etc. Idees de negoci
e Esser pioners en la implantacié de noves tecnologies per millorar la interaccié amb el client i augmentar El seu objectiu és el desenvolupament
el nivell de servei. de nous models de negoci i noves fonts
d’'ingressos per a CaixaBank, valorant la
cartera de participades i les relacions amb
els socis internacionals. Entre les iniciati-
PROJECTES * Reforcament cultural. ves que ja s’han materialitzat destaca la
TRANSVERSALS * Idees de negoci. creaci6 de Comercia Global Payments
VINCULATS (joint venture), per oferir mitjans de paga-
ment internacional, aixi com de Telefénica
Consumer Finance, amb I'objectiu de fi-
GRAU DE Participacié d’empleats en Vendes en canals electronics (%) nancar terminals i dispositius mobils.
PROGRESSIO Innova (%)
79% 21%

16%

|
Linies estratégiques vinculades:

Fortalesa financera, Rendibilitat, Innovacid, Interna-
cionalitzacio

4%
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9. Avancar en la internacionalitzacié

La globalitzacié esta redefinint els mercats, els negocis i les necessitats dels clients. Davant d’aquesta nova
configuracio de la realitat economica, a CaixaBank apostem per la internacionalitzacié del negoci en econo-
mies amb un gran potencial de creixement, reforcant la colllaboracié amb els socis internacionals i facilitant
I'’expansio dels nostres clients.

OBJECTIUS e Impulsar el negoci internacional a través de la captacié de recursos i la diversificacio de la cartera crediticia.

e Crear nous projectes conjunts amb els socis internacionals.

e Desenvolupar les capacitats internes necessaries per a la internacionalitzacio del negoci.

LINIES e Acompanyar les empreses clients a |'exterior.
D'ACTUACIO e Establir les bases per captar financament de bancs centrals estrangers i organismes supranacionals/multila-
terals.

e Potenciar la captacid de noves oportunitats de negoci amb bancs socis a través de joint ventures d'abast
internacional.

e Fomentar el perfil internacional de la plantilla mitjancant programes de formacié com el Move Up!, I'objectiu
del qual és ampliar el nombre de persones que poden ocupar llocs de responsabilitat en arees i oficines amb
una elevada exposicio internacional.

PROJECTES e Reforcament cultural.
TRANSVERSALS * |dees de negoci.

VINCULATS

GRAU DE Volum de recursos captats a
PROGRESSIO I'exterior (milions d’euros)

4.349

2.185

Des.12 Des.13

[62]

Expansio internacional

A través de I'Area de Banca Internacio-
nal, CaixaBank aposta per impulsar la
collaboracié amb els seus socis internacio-
nals, per tal de compartir les millors prac-
tiques, llancar projectes compartits (joint
ventures) i desenvolupar la collaboracié
comercial, per assegurar un servei prefe-
rencial a les empreses clients a |'estranger,
i diversificar la inversio crediticia en sin-
dicats. A més, aquesta area centralitza la
relacié de |'entitat amb organismes supra-
nacionals i coordina les diferents arees en
I'ambit intern. CaixaBank també ha sequit
obrint oficines de representacié en cen-
tres de referencia economica i ha llancat
la segona edicié del programa de forma-
Cio6 internacional Move Up!.

Linies estratégiques vinculades:
Negoci empreses, Internacionalitzacid
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(4.1 Qué fem: eixos del nostre model de negoci]

CaixaBank aposta per un model de banca universal basat en un servei
proper i de qualitat, amb una proposta de valor personalitzada per als
seus més de 13,6 milions de clients. Per fer-ho possible, disposa d'un
cataleg de solucions especific, un equip de professionals especialitzat i
una amplia xarxa d’oficines diferenciada per a cada col-lectiu.

A més, ha desenvolupat un sistema lider
de distribucié multicanal que li permet
estar disponible per als clients a qualsevol
lloc i a qualsevol hora. Concretament, dis-
posa de la xarxa d'oficines i caixers més
extensa del pais i d'un servei de banca
on-line, mobil i electronica lider. En aquest
sentit, I'aposta per la tecnologia i la inno-
vacio li permet construir una relacié més
estreta i personal amb els clients i facilita
I'assessorament.

Aixi mateix, el banc aposta per una creixent
presencia internacional, de manera direc-
ta, mitjancant sucursals operatives i ofici-
nes de representacio, i a través d'aliances
estrategiques amb bancs participats en
mercats emergents. També disposa de
participacions en companyies liders en els
seus sectors que li permeten diversificar els
resultats.

CaixaBank aposta per un model de
banca universal

COM ENTENEM LA BANCA QUE FEM

GESTIO ACTIVA DELS RISCOS
RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA
COMPROMISOS 2013 | REPTES 2014

ANNEXOS

COM HO FEM
PER QUE HO FEM
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GESTIO ESPECIALITZADA

CaixaBank s’ha consolidat el 2013 com I'entitat lider del mercat espan-
yol, apostant per un model de banca universal proper, innovador, de
qualitat i personalitzat. Per adaptar-se als diferents perfils i necessitats
dels seus més de 13,6 milions de clients, el banc estructura la seva
oferta en sis ambits de negoci, amb una proposta de valor personalit-
zada per a cadascun d’ells, gracies a un cataleg de solucions financeres
i no financeres especific i a un equip de professionals especialitzat.
Aixi mateix, disposa d’una xarxa d'oficines diferenciada, quan aixi ho
requereix |'especificitat del collectiu.

Grans patrimonis Banca Corporativa

10 200
Privada Empreses
0,5 9
Personal Pimes
0,1 1

Banca de particulars

(el pilar fonamental)

Particulars Empreses
Rang d’actius Rangs en M€ Rang de
gestionats facturacio

COM ENTENEM LA BANCA QUE FEM

GESTIO ACTIVA DELS RISCOS COM HO FEM

RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA PER QUE HO FEM
COMPROMISOS 2013 | REPTES 2014

ANNEXOS

Banca de Particulars

Dirigida als clients particulars que disposen de fins a
100.000 euros de recursos i als negocis (comercos,
autonoms, professionals, microempreses i agraris)
que facturen fins a un milié d’euros. Es el negoci
tradicional de CaixaBank, el pilar fonamental per a
la resta de propostes de valor especialitzades.

Més de 5 ] 7 OO oficines, la xarxa

comercial més extensa del sistema financer

Banca Privada

Dona servei a clients amb més de 500.000 euros de
patrimoni, a través de 34 centres exclusius.

Per a clients amb patrimonis superiors als 10 milions
d’euros, I'equip especialitzat Altium ofereix un grau
més alt de sofisticacio en la gestié de patrimonis.

3 7 9 profesionals amb dedicacié
exclusiva

Banca Personal

Ofereix solucions a mida per a clients amb

un patrimoni entre els 100.000 i els 500.000
euros. Basa la seva proposta de valor en |'alta
capacitat d'adaptacio al client, la multicanalitat i la
sistematitzacié de |'assessorament.

1.250 ==
u especialitzats

[65]

Banca de Pimes

Ofereix servei a les empreses amb una facturacié
d’entre un i nou milions d’euros, a través de les
oficines universals i de les especialitzades, que
disposen de gestors de pimes. Ambdues tenen
el suport d'un grup d'experts (financament i
serveis, tresoreria, comerc exterior i financament
d’empreses).

3 6 1 oficines especialitzades

627 gestors de pimes

Banca Corporativa

Els grups empresarials amb una facturacié
superior als 200 milions d’euros es gestionen des
de diversos centres especifics, situats a Madrid i
Barcelona, que disposen de gestors especialitzats
en la relacié global amb el client i en la coordina-
Ci6é amb altres arees de negoci.

1 3 7 professionals amb dedicacio
exclusiva

3 centres exclusius

Banca d’Empreses

Per a les empreses amb una facturacié superior
als nou milions d’euros, CaixaBank disposa des
de fa cinc anys d'una xarxa de centres d’empresa
especialitzats.

8 5 centres d’empresa

1.023 gestors especialitzats
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CaixaBank, un any més, un banc lider
Lideratge destacat en la majoria de productes retail % de clients sobre la poblacié espanyola*
Quotes de mercat i posicié en el ranking (dades a desembre 2013)
(desembre 2013)
30
Nomines B 00 ) 21,6% 26% 27%
Pensionistes B 000 ] 19,9% 2% 23%
Facturacio targetes _ 21,1% 21%
Facturacio TPV e o 20
Assegurances de vida i estalvi s 21,1% 17%
SNCE (Servei Nacional de Compensacio) B ) 14,8%
Hipoteques ] 14,7% 10
Credits (sector privat resident) ] 15,0% .
Plans de pensions (PPl + PPA) S 18,7%
Diposits a la vista — 15,6%
Diposits vista + termini (sector privat resident) B ] 14,7% 0
Credit comercial B ) 14,4% 2011 2012 2013
Fons d'inversic D 14,1%
Factoring + confirming 17,4% Penetracio particulars > 18 anys
Primer Segon Tercer Penetracié primera entitat
Quota de penetracié i vinculacié de clients empresa “Font-FRS 2013
Qu°ta de mercat per (dades a desembre 2013)
volum de negoci 100
(desembre 2013)
10,87% / L 80
67,3%
SN A 9.13%" 60 60,0%
T o
T ) 2.3% 49,5%

X

2 ( 40
< Bz 2719, 34,7%
A 217 . 23,4%

ey ;f% 20 . 15:3%
{1 9,98%" -

\
Micro Petita Mitjana Gran

16,20%

> 10% de quota

> 10% de quota - .
> 7% de quota 24,46% i Penetracié empreses
<7%de quota 9,25% % CIRBE**
a *Font: FRS 2013
**Font: INFORMA




CAIXABANK EL 2013

CARTES
% INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2013] LA NOSTRA IDENTITAT

GOVERN CORPORATIU
LINIES ESTRATEGIQUES

Banca de Particulars
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La Banca de Particulars treballa per ser el principal proveidor financer dels seus clients. Disposa d'una
proposta financera multicanal i de gran qualitat, i d'una xarxa comercial centrada en incrementar la

capacitat de relacié amb els clients i millorar I'eficacia comercial.

Eixos de la gestio

¢ Oferta: ofereix solucions facils i convenients a través d'una oferta diferencial, senzilla i organitzada mitjancant

paquets de productes i serveis.

* Proximitat: a través de la xarxa més amplia del mercat (5.560 oficines dedicades a banca comercial) i d'una

completa oferta multicanal, per estar disponibles les 24 hores del dia.

Banca de particulars

(el pilar fonamental)

e Relacio: a través de models d'atencié que permeten coneixer els clients, per atendre millor les seves necessitats Particulars Empreses
i generar confianca, prioritzant les accions comercials i contactant amb tots els clients com a minim un cop Rang d"actius Rangs en M€ Rang de
|,any. gestionats facturacio

Una de cada quatre
families espanyoles diposita
la seva confianca en CaixaBank Més de
1 2 4 I milions de clients
(+7.8%)

113.666

milions d’euros d’inversio gestionada

83.921

milions d’euros de recursos
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Actuacio el 2013 i perspectives Prop d’una tercera par t dels
Al llarg de I'any, la gestioé comercial s’ha centrat en la captacié de nous clients i en la vinculacio dels ja existents. negocis del pais
(comercos, autonoms i professionals)
* La captaci¢ de clients amb nomina i la gesti¢ primerenca de la seva vinculacio. ens han confiat I’administracio

financera de la seva activitat
Durant 2013, prop de 740.000 clients han domiciliat els seus ingressos a CaixaBank, que ha incrementat la

seva quota de mercat de nomines fins al 21,6% (+1,6).

Per als clients vinculats, s'ha reforcat I'oferta financera amb un compte que bonifica els serveis basics. A més,
s’han revisat i ampliat els avantatges del programa multiEstrella.

e Per als comercos, s'ha completat la proposta de valor amb noves solucions que faciliten la seva activitat
professional diaria. Entre aquestes solucions, destaca la possibilitat de realitzar pagaments fraccionats a
través del TPV, els nous TPV mobils per a teléfons intelligents o la continuacié del desplegament de TPV amb
tecnologia contactless.

e El financament dels habitatges de la SAREB (Societat de Gestid d'Actius Procedents de la Reestructuracio
Bancaria), a través d'una linia especifica de financament d’hipoteques.

e La innovacié en el cataleg de dipdsits per oferir rendibilitats atractives als clients en un entorn de tipus
d’intereés baixos.

e ['actualitzacié d’AgroCaixa, la proposta de valor per al segment agrari, a través de les accions seglents, entre
d'altres:
- Nous productes especifics, inclosa una linia per al financament de projectes agraris de desenvolupament
sostenible i d'eficiéncia energetica.
- Un pla de formacio per als 350 especialistes de les 1.000 oficines agraries de |'entitat.
- La firma de convenis amb les principals associacions i agrupacions agraries, ramaderes i pesqueres.

e El llancament del web www.presentesentufuturo.es/ca/, amb la collaboracié de VidaCaixa, per ajudar els
clients a planificar, construir i gestionar la seva jubilacio, tenint en compte les seves necessitats i recursos, i el
moment vital en que es troben.
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Banca Personal

Aquesta proposta de valor es basa en la proximitat i en el desenvolupament de productes i serveis
que responguin a cadascuna de les necessitats dels clients, per oferir-los una banca personal a mida.

Actuacio el 2013 i perspectives

e Gracies a un model d'assessorament proper, transparent i professional, Banca Personal ha obtingut la

certificacid en assessorament per a la gestié¢ del patrimoni personal d’AENOR. Personal
0.1

e Al llarg de I'exercici, s'ha seguit reforcant la proximitat entre gestors i clients a través de la multicanalitat.
Mitjancant el Mur de Banca Personal, que permet als clients contactar on-line amb els seus gestors, es van

realitzar prop de 158.800 contactes. Particulars
Rang d'actius Rangs en M€
gestionats

e Al llarg de I'exercici, CaixaBank s'ha centrat en reforcar la formacié dels professionals especialitzats. Aixi, els
gestors de Banca Personal cursen, des de 2013, un postgrau dedicat a I'estalvi i la previsio a la Universitat
Pompeu Fabra (UPF), que respon a |'objectiu del banc de convertir-se en un referent pel que fa a la jubilacio i
la seva planificacié. Aquest curs se suma al curs de postgrau d’assessorament financer, també de la UPF, que Més de

ja tenien a la seva disposicio. 8 5 0 0 o 0
|

* El 2014 es posara I'emfasi a incrementar la vinculacié dels clients de Banca Personal i la diversificacié de la .
seva cartera, a través sobretot de I'estalvi, la inversio a llarg termini i la millora dels resultats.

Meés de

5.500

carteres gestionades

91.965

milions d’euros de
volum de negoci
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Banca Privada

Banca Privada ha desenvolupat un model d'assessorament innovador, basat en la creacié de carteres Grans patrimonis
1 I

per objectiu, que permeten delimitar el perfil de risc del client d’'una manera rigorosa. Aixo darrer, unit 10
a un model d'atencio especialitzat, assegura una gestio efica¢ que la fa pionera en serveis financers i
d’assessorament. Privada

05

El 2013, aquesta divisio ha rebut el premi al Model de negoci més innovador (Most Innovative Business Model)
en la 23a edici6 dels PBI Global Awards, atorgats per Private Banker International, que identifiquen els liders
del negoci de gestid de patrimonis i de banca privada mundial.

Actuacio el 2013 i perspectives Particulars
Rang d'actius Rangs en M€
, L, . . . . R gestionats
e Al llarg de I'exercici, I'activitat comercial ha estat determinant per aconseguir el traspas de productes de
termini a productes de gestié, amb un marge més ampli.
e D’acord amb la seva vocacié d'innovar constantment, CaixaBank ha utilitzat la multicanalitat per fer més Més de
propera la seva comunicacié amb els clients: ha desenvolupat una serie d'aplicacions amb la finalitat d'oferir-
los un servei a mida. Aixi, el 2013 s'ha consolidat el portal Banca Privada 2.0, llancat el 2012, amb eines com -
ara el Mur, El meu gestor o I’Autoplanificador, que permeten als clients d'interactuar on-line amb els seus clients
gestors, i els garanteixen un assessorament continu i la disponibilitat de la informacié 24/7. El 2013, hi va
haver prop de 48.000 contactes a través d'aquesta via.
1 milié d’euros de patrimoni
mitja gestionat

e Al llarg de I'any també s’ha posat I'emfasi en la formacié dels 360 gestors, directors de centre i caps d’equip
de Banca Privada, que continuara durant el proper exercici.

. N . L . . centres distribuits per tot
e £| 2014, CaixaBank seguira apostant per la mobilitat. Aixi doncs, tots els gestors de Banca Privada disposaran el territori nacional
d'un Smart PC com a eina de treball, amb el qual podran oferir una atencié in situ al client, ja que permet

operar i contractar a través d’aquestes eines.
39.694

milions d’euros de volum de negoci

+ 29,5% (vs 2012) en els saldos gestionats
en fons d’inversié, assegurances d’estalvi i
plans de pensions
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Banca Pimes

El negoci de la Banca de Pimes es gestiona en dos tipus d’oficines: les oficines especialitzades, que te-
nen una massa critica suficient de pimes clients i disposen de gestors de pimes, i les oficines universals
de la xarxa comercial, gestionades pels directors de I'oficina.

Tant els gestors especialitzats com els directors de la xarxa comercial disposen del suport dels especialistes en
financament i serveis, tresoreria, comerc exterior i financament d’empreses. Aquests professionals aporten la
seva experiéncia i coneixements sobre productes amb un alt valor afegit per al client, cosa que permet cobrir Pimes
de manera integral les necessitats de les petites i mitjanes empreses.

Actuacio el 2013 i perspectives

Empreses

- . . . . . , L Rangs en M€ Rang de
e Proximitat, coneixement de les seves necessitats i capaatat resolutiva: aquestes son les caracterlsthues 9 factgracié

fonamentals que demanen les petites i mitjanes empreses en la prestacié de servei. Seguint aquesta linia
de treball, el 2013 s'ha completat el procés d’especialitzacio i concentracié d'aquest negoci en dos models
d'oficina: especialitzades i universals. També s'ha actualitzat el protocol comercial de pimes, per reforcar

I'atencié personalitzada i situar el client al centre de la relacié comercial. Meés de
e El 2014 es continuara treballant amb aquest model integral per reforcar I'atencié especialitzada a les pimes i 9 0 u 0 0 0
el creixement en el financament a aquestes empreses, que sén determinants per a la recuperacié economica clients

del pais. Per fer-ho, I'esforc comercial se centrara en la captacio de nous clients i en augmentar la relacio i la

vinculacio transaccional i financera dels ja existents. o .
o de les pimes espanyoles

e CaixaBank també reforcara, durant I'any 2014, la utilitzacié de nous canals electronics de comunicacié amb
les pimes, mitjancant la implantacié del Mur Pimes, un nou canal perqué les empreses contactin amb els seus

14.124

milions d’euros de volum de negoci

627
36 7.
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Banca Empreses

Després de finalitzar la integracié de Banca Civica el 2013, s’han incorporat tres nous Centres d’Empreses
a Navarra, Biscaia i Santa Cruz de Tenerife, i la xarxa ha assolit un total de 85 centres especialitzats. Hi
treballen 292 directors, que actuen com a interlocutors globals dels clients, acompanyant-los i apor-
tant solucions a la seva mida.

Actuacio el 2013 i perspectives

e S'ha creat el Mur Empresa com a nou espai de comunicacio entre el client i el director de Banca d’Empreses,
un canal electronic de comunicacio i intercanvi segur de documentacié que ofereix una major accessibilitat
als clients. A finals de I'exercici, un 21% de les empreses clients I'havien activat.

* La relacio de proximitat amb els clients s'ha reforcat amb el nou format de trobades amb empreses clients,
Coffee&Break (http://coffeeandbreak.es/ca/), en qué participen ponents del méon empresarial de primer
nivell amb noves visions i continguts d’actualitat. Al llarg de I'any, s’han celebrat set ponéncies, a les que
cal afegir 122 trobades CaixaEmpresa, organitzades en collaboracié amb altres arees del banc per tractar
temes i novetats d'interés per als clients. Aixi mateix, s'han organitzat 44 jornades informatives sobre temes
especifics, com ara el canvi de normativa respecte del sistema interbancari de rebuts SEPA (Zona Unica de
Pagaments en Euros).

* Amb I'objectiu d’augmentar el volum de negodi, el 2014 s'impulsara la captacié de nous clients i se centrara
I'esforc comercial a financar I'activitat diaria i els projectes solvents de les empreses clients.

e

COM HO FEM
PER QUE HO FEM
Empreses
9
Empreses
Rangs en M€ Rang de
facturacié
Més de
clients
(+10,73%)

26.761

milions d’euros
de volum de negoci

144 especialistes en financament d’empreses

190 especialistes en comerg exterior,
financament, i serveis i tresoreria

[72]




CAIXABANK EL 2013 COM ENTENEM LA BANCA QUE FEM

H CARTES GESTIO ACTIVA DELS RISCOS COM HO FEM

Es INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2013] LA NOSTRA IDENTITAT RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA PER QUE HO FEM [731
Es o GOVERN CORPORATIU COMPROMISOS 2013 | REPTES 2014

=. LINIES ESTRATEGIQUES ANNEXOS

Banca Corporativa

Banca Corporativa treballa amb uns 600 grups, formats per prop de 6.000 clients, als quals s'ofereix un Banca Corporativa
. . 1V
servei a la seva mida. 200 P

Actuacio el 2013 i perspectives

e Durant aquest exercici s'ha completat el procés de reorganitzacié interna dels equips de suport per separar
I'atencid especialitzada al client de I'execucié d’operacions. En consequencia, s’han creat uns equips
d’assisténcia operativa, responsables dels procediments d'execucié d’operacions, que estan separats dels
equips de suport al client. Els equips d'assistencia al client sequeixen estant als centres de Banca Corporativa,
amb la voluntat de potenciar la proximitat i I’'excelléncia en el servei, i s'han traslladat als Serveis Centrals els

gue gestionen |'execucio de les transaccions. Empreses
Rangs en M€ Rang de

facturacié

e També durant aquest any, s’ha aconseguit millorar el marge ordinari i d’explotacid, gracies a I'increment de
les quotes de mercat dels diferents productes i serveis. A més, s'ha incrementat substancialment la liquiditat.

e Per a I'exercici 2014, es treballara per mantenir els volums d‘inversio, incrementar els recursos gestionats i
millorar el palanquejament del negoci, mesurat en ratio de credits sobre recursos invertibles. Un altre objectiu
sera augmentar la rendibilitat ajustada al risc i millorar I'eficiéncia del consum de capital. -

clients

20.706

milions d’euros d’inversio

17.541

milions d’euros de
recursos gestionats
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Negoci assegurador

(en milions d'euros)

El negoci assegurador, gestionat per

VidaCaixa, complement perfecte del ne- Lideratge en els tres grans negocis
goci bancari.

e VidaCaixa va superar els 50.000 mi-
lions d'euros en recursos gestionats, un
14,1% més que |'exercici anterior.

e Disposa de 3,6 milions de clients, un
14,1% mes. Total: 6.648,8 Vida estalvi Plans de Vida risc

e 'any 2013, les aportacions a plans de pensions

pensions individuals i PPA van augmen- 4.753,8 1 .362,1 532,8

tar un 15,1%, fins a arribar als 1.851,5

milions d’euros. +1 0'30/0 +4,2°/° +3 5,90/0 +1 4, 50/0

e VidaCaixa assumeix el pagament del
27%, aproximadament, de les pensions
privades d'Espanya.

Mercat -2,1% Mercat -2,7% Mercat +3,8% Mercat -4,6%

Font RK i quotes: ICEA, INVERCO i elaboracié propia

(en milions d’euros)

VidaCaixa va superar

=p= Recursos gestionats
els 50.000 milions Total Assegurances de vida 1 6+'1§ Z’/osl 5
d’euros en recursos .
gestionats Plans de pensions

50.029,2 @ 33.350,7

+14,1% +14,7%

i EPSV

Font: elaboracié propia
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El model de gestio especialitzada de CaixaBank es complementa amb
un sistema lider de distribucié multicanal, fruit d'una arrelada cultura
de la innovacié i d'una constant aposta per la inversié en tecnologia.

Els canals electronics —Internet, mobil,
caixers, mitjans de pagament i xarxes so-
cials— permeten que CaixaBank ofereixi
als seus clients una banca de qualitat
i accessible, sempre a la seva disposicio
a qualsevol lloc i a qualsevol hora. Una
de les eines més eficaces per ampliar i

Operacions per canal de distribucio

Oficines 9%
Caixers 11%
Automatiques 28%

Les oficines centrades a generar valor

fidelitzar la base de clients és I'aplicacié
permanent de la tecnologia i la innova-
ci6 per a la millora dels nostres serveis:
ens permet construir una relacié més es-
treta i personal amb els clients, i facilita
I'assessorament personalitzat i de valor
afegit a la xarxa d’oficines.

5.830

milions d’operacions

+20% vs. 2012

>90%

de les operacions per
canals electronics
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Banca on-line

L'any 2013, CaixaBank ha mantingut, un o

any meés, la posicié de lider pel que fa a
serveis de banca on-line a Espanya. Ocu-

pa la primera posicié al ranquing per quo-

ta de mercat nacional (32% el desembre 9 0 0 El 2013, més del 50% de les operacions s’han

de 2013, segons Comsicoreicom>' Per realitzat per Internet i mobil
quart any consecutiu, el ranquing AQme-

trix situa el banc, a més, com a lider en operacions diferents
qualitat de servei.

Aix0 ha estat possible gracies a una in- 1 9

novacié i millora constants, amb projec-

tes com el nou portal lacaixa.es, molt idiomes

més facil i intuitiu; el nou servei Recibox,

que permet als clients un control to-

tal dels seus rebuts, o la Borsa Oberta, 5 1

una nova experiencia d'inversié on-line 4

més facil i accessible, dissenyada amb la milions de clients operatius
collaboracié de més de 200 clients.

A més, s'ha seguit consolidant un model 9 2

de relaci¢ a distancia per a la millora del 4

servei al client i la productivitat, a través, milions de clients amb contracte

per exemple, de la implantacio del Mur

d'Empreses, un nou canal de relacié entre
les empreses clients i els seus gestors, o
de la consolidacio del Ready to Buy, un =

nou sistema de firma electronica que per- milions d’operacions
met als nostres clients la formalitzacio de
les seves operacions on-line.
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CaixaMobil

El mobil s"ha consolidat I'any 2013 com
el segon canal operatiu dels clients del
banc —després de Linia Oberta Web-,
amb més de 942 milions d'operacions. La
banca mobil de CaixaBank segueix lide-
rant el sector a Espanya i també és una
de les entitats de referéncia internacional.
Segons la consultora Forrester, CaixaBank
és la millor entitat financera d'Europa en
banca mobil i la segona del mon. A més,
segueix mantenint la primera posici¢ del
ranquing AQmetrix per la qualitat dels
serveis oferts en mobilitat.

Una de les principals novetats de I'any
és la renovada Linia Oberta Touch per a
teleéfons intelligents tactils, que ara dis-
posa de nous menus i un disseny que op-
timitza I'experiencia de |'usuari. Més de
250 clients han participat en la definicio
d'aquest disseny, a més d’experts en mo-
bilitat i bloguers.

Una altra de les novetats ha estat el

GOVERN CORPORATIU

LINIES ESTRATEGIQUES

llancament comercial més important que
s'ha fet a Europa del sistema NFC (near
field communication), que permet agru-
par les targetes del client al mobil i con-
vertir-lo en un mitja de pagament amb les
maximes garanties de seguretat. Amb la
collaboracié dels principals operadors de
telecomunicacions a Espanya, el banc co-
breix el 80% del mercat.

També s'han seguit incorporant no-
ves aplicacions a CaixaMobil Store.
Entre aquestes aplicacions, destaquen
SegurCaixa Auto, guanyadora en els Glo-
bal Banking Innovation Awards de BAI-
Finacle, en la categoria “Product & Ser-
vice Innovation”, el TPV mobil, la nova
aplicacid MultiEstrella o Linia Oberta Ba-
sic, pensada per a usuaris que realitzen
I'operativa basica. A finals d'any, la botiga
tenia més de 70 aplicacions mobils pro-
pies, gratuites i adaptables als diferents
sistemes operatius mobils.

0 Més informaci6 en el capitol sobre Innovacié

El 2013, s’han assolit els _
7,9 milions de descarregues
d’aplicacions acumulades
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CaixaMobil el 2013
2,8

milions de clients de LO mobil
operatius el 2013

3,8

milions de clients dels
Serveis Mobils "la Caixa”

942

milions d’operacions

2,9

milions de descarregues
d’aplicacions el 2013

27,7

milions d’alertes
enviades
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Xarxes socials

CaixaBank manté la seva aposta pel des-
envolupament de les comunitats pro-
pies, que, a finals d’'any, tenien més de
100.000 usuaris actius. EI 2013 s'ha llancat
Stocktactics, una comunitat on compartir
estrategies d'inversié que facilita la presa
de decisions a Borsa Oberta.

D'altra banda, el banc potencia el seu
model de proximitat a través de la presen-
cia activa a les principals xarxes socials.

o Més informaci6 a I'apartat de Proximitat

2010 CaixaNegocis Community,
per a autonoms i pimes

2011 Club Ara, per a les persones
grans

2012 PremiaT, per a compradors
I comercos

2013 Stocktactics, per a la
comunitat d’inversors, on els
usuaris poden compartir les
seves estratégies d'inversio
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Terminals d’autoservei

L'any 2013, amb |'ajuda de més de 300
clients, s"ha creat un nou llibre d’estil per
a caixers, gracies al qual s"ha aconseguit
una experiencia d'ds més intuitiva i agra-
dable, amb una navegaci¢ inspirada en
les tauletes tactils i personalitzada en fun-
ci6 de les operacions favorites dels clients.

També s’han seguit aplicant millores tec-
noldgiques, per optimitzar la disponibili-
tat i I'operativa dels caixers i per ampliar-
ne les funcions. Entre aquestes millores,
hi ha el desplegament de la tecnologia
contactless, que permet treure diners
acostant una targeta contactless o un te-
lefon mobil al caixer. A finals de 2013 ja
n’hi havia més de 1.719 unitats disponi-
bles a tot Espanya.

Un 62% dels caixers de I'entitat son total-
ment accessibles i un 99% dels terminals
d'autoservei disposa de videos d'ajuda en
llenguatge de signes.
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Caixers automatics el 2013
9.597

caixers automatics

250

operacions financeres diferents

15

idiomes

594

milions d’operacions
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Mitjans de pagament

CaixaBank és I'entitat lider en mitjans de
pagament, amb 13 milions de targetes
en circulacié i una quota de mercat per
facturacio del 21,1%. A través de la seva
filial CaixaCard, ha estat I'entitat pionera
pel que fa a I'emissié de targetes contactless:
una tecnologia que facilita el pagament
d'algunes de les operacions d'import baix
que fins ara es feien en efectiu i que ja és
una realitat en algunes de les principals
ciutats i comunitats del pais (Barcelona,
Pamplona, Santander, Burgos, Madrid,
Canaries, Balears, Navarra i Valéncia).

A finals de 2013, més de 3,1 milions de
targetes sense contacte —funcionen acos-
tant-les al terminal punt de venda (TPV)-
han realitzat 17,5 milions d’operacions
per un valor de 537 milions d'euros.

A través de la seva filial M2P, CaixaBank
lidera també el mercat de les targetes de
prepagament amb més d'un mili¢ de tar-
getes de prepagament emeses (un 8,4%
del total del parc), que han realitzat 2,6
milions de recarregues el 2013. Aques-
tes targetes es comercialitzen a través de
les seves oficines, d'una web propia, de
Linia Oberta i, des de 2013, a través de
diferents distribuidors i punts de venda,
com, per exemple, quioscos.

GOVERN CORPORATIU
LINIES ESTRATEGIQUES

Les operacions en comercos del Grup es
gestionen, des de fa tres anys, des de la
filial Comercia Global Payments. Lany
2013, ha posat en marxa la primera so-
lucié de TPV Mobil del mercat espanyol,
desenvolupada per una entitat espanyola.
Es tracta d'un sistema innovador que per-
met realitzar cobraments amb un teléfon
intelligent, la qual cosa facilita el paga-
ment electronic a petits negocis, com ara
treballadors autonoms que realitzen la
seva feina a domicili.

CaixaBank: lider en el mercat de targetes

14 13,0
12,8
12
10,8
10
8
6 A
4
608
2
0
2011 2012 2013

Nre. total de targetes (en milions)

Nre. d’operacions anuals (en milions)
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Targetes CaixaBank Comercos clients

21,1%

quota de mercat per facturacio de
targetes

64,2%

quota de mercat de targetes
contactless

3.350

milions d’euros de facturacio per
Internet (+19% vs 2012)

44.941

milions d’euros de facturacio en
comercos i disposicio d’efectiu en
caixers

2.089

euros gestionats per segon
(targetes + comercos)

23,8%

quota de mercat en relacio amb
la facturacié amb targeta

245.130

TPV installats

736

milions d’operacions en
comercos (+11,8% vs 2012)

28.044

milions d’euros de facturacié
(+ 10,4% vs 2012)

3.837

milions d’euros de facturacio dels
comercos virtuals
(+24% vs 2012)
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Infraestructures i seguretat

CaixaBank inverteix continuament en tec-
nologia per respondre als requeriments
dels clients i per garantir el seu creixe-
ment, I'adaptabilitat a les necessitats del
negoci i la disponibilitat permanent de la
informacié. Lany 2013, ha invertit 154
milions d'euros en desenvolupament tec-
nologic, dels quals, 35,5 milions corres-
ponen a R+D+l.

Per al banc també es fonamental ga-
rantir la seguretat de les persones i les
installacions, aixi com la seguretat infor-
matica. Per aquest motiu, CaixaBank dis-
posa de la certificacio 1ISO 27001, que re-
nova anualment, i treballa per protegir la
seva imatge i la informacié dels clients. El
2013 ha dut a terme també diverses ac-
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tivitats de divulgacio sobre seguretat per
als empleats. A més, ha mantingut la seva
participacio i influencia en diversos grups
de treball, nacionals i internacionals, aixi
com en forums especifics per conéixer i
compartir les millors practiques en ma-
téria de seguretat informatica.

En linia amb el seu compromis amb el
medi ambient, CaixaBank mira de garan-
tir la maxima eficiencia energetica dels
seus equips i installacions informatiques.
Aixi, el seu Centre de Processament de
Dades ha rebut la qualificacio Leed Silver
com a edifici sostenible i, a I'hora de re-
novar els equips informatics, es tenen en
compte criteris d'estalvi energetic.

Inversio en tecnologia segura i sostenible
154 35,5

milions d’euros invertits
en desenvolupament
tecnologic

milions d’euros
corresponents a R+D+I

Qualificacio Leed Silver per

al Centre de Processament de Dades (CPD) com a
edifici sostenible (un 41% més eficient)

Certificacio ISO 27001 de seguretat
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Gran capacitat tecnologica: dues integracions en dos anys

Banca Civica (en 8 mesos)

1.710

caixers adaptats

v 1y 7

milions de targetes emeses

Integrats els contractes i les dades de

Meés de 1 '9

milions de targetes vigents migrades

s 32.000

nous terminal donats d’alta

3 4 3 milions de clients i 3 2 | 4 8 9 comercos

Banc de Valéncia (en 5 mesos)

293

caixers adaptats

204.986

noves targetes distribuides

8.514

comercos donats d’alta

460.000

integrats els contractes i les dades de
clients migrats
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Internacionalitzacio: diversificacié de mercats

Un dels objectius estratégics de CaixaBank és la seva diversificacio in-
ternacional, que s’aconsegueix tant a través d'una preséncia directa,
amb Sucursals Operatives i Oficines de representacio, com mitjancant
aliances estratégiques amb bancs participats liders, i de relacions a
llarg termini amb organismes multilaterals i bancs centrals.

Preséncia directa

CaixaBank disposa de sucursals ope-
ratives a Polonia (Varsovia) i el Marroc
(Casablanca i Tanger), que ofereixen fi-
nancament i serveis financers tant a les
empreses espanyoles amb interessos i ac-
tivitats en aquests paisos, com a les em-
preses locals que tenen relacid comercial
amb Espanya.

Les oficines de representacié a Europa, si-
tuades a ltalia (Mila), Gran Bretanya (Lon-
dres), Franca (Paris) i Alemanya (Stuttgart i
Frankfurt), ofereixen assessorament a em-
preses multinacionals europees amb filial
a Espanya sobre els productes i serveis que
CaixaBank els ofereix per cobrir les seves
necessitats financeres a Espanya.

Fora de la Unié Europea, CaixaBank dis-
posa també d'oficines de representacid
a la Xina (Pequin i Xangai), Turquia (Is-
tanbul), Singapur, Emirats Arabs Units
(Dubai), I'india (Delhi), Egipte (el Caire),
Xile (Santiago de Xile) i Colombia (Bogo-
ta); les dues ultimes es van obrir el 2013.

Les oficines de representacié assessoren
les empreses espanyoles amb projectes a
I'estranger i els faciliten informacio sobre
licitacions i les gestions necessaries que
comportin. A més, actuen com a enllag
amb les entitats financeres locals i orien-
ten els clients en les seves activitats al pafs.
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Als paisos sense preséncia directa o in- Preséncia internacional de CaixaBank
directa a través dels seus socis bancaris,

CaixaBank disposa d'una xarxa de bancs

responsables —-més de 2.900- que facilita

als clients el desenvolupament de la seva

activitat comercial a I'estranger.

CaixaBank manté participacions estrate-
giques en cinc grans grups bancaris, per .
oferir als accionistes i inversors un accés Reghe Uit 3, Ma b olonia

preferent a noves oportunitats de nego- . Europa Central i de I'Est

) ) : ) Franca «
Ci en regions amb un creixement elevat i Espanya _
un perfil de risc equilibrat. Aquests grups Portugal + . b Cifuia - « Xina
financers, els actius dels quals superen
els 335.000 milions d’euros, faciliten als PR Egipte”
clients de CaixaBank el desenvolupament — yai | Emirats Arabs Units o
de la seva activitat comercial a I'estranger. india « * Hong Kong / Xina
Més informacié
Colombia «
Singapur. e
Angola -
+ Sucursals internacionals
® Oficines de representacio
Proximament: Algeria
S - Participacions bancaries

@'"Ek\fﬁfﬁ EBP] m Boursorama ERSTE é B BEARST®IT

Mexic Portugal Franca Europa Central Hong Kong / Xina
Angola Regne Unit ide 'Est
Alemanya
Espanya


http://empresa.lacaixa.es/internacional/internacional_ca.html
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Model d'aliances estratégiques

+ Control/Sinergies/Risc
Inversions en bancs liders
Adquisicions de
control e Bancs ben gestionats amb solides posicions competitives
e Socis locals de primer nivell amb visions comunes

e Centrats en banca minorista

° Amb nivells elevats de solvencia i una qualitat del credit solida

Perfil de la inversid

e Horitzo a llarg termini

Aliances estratégiques
e Posicions d'influéncia

* Inversio a valor raonable, sense prima de control

Construint fortes aliances internacionals
e Acords estratégics a llarg termini
e Compartint les millors practiques
Inversions e Exportant saber fer on calgui
financeres

e Desenvolupament de negocis i projectes conjunts
- Control/Sinergies/Risc
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(46,2%)

Fundacié: 1981

Actiu total: ~43.000 M€
Oficines: 700 (Portugal)
i 170 (Angola)

BPI és el tercer grup financer privat por-
tugués per volum de negoci. La seva acti-
vitat se centra en la banca comercial diri-
gida a empreses, institucions i particulars.
A través de la seva participacié en Banco
de Fomento Angola (BFA), ocupa també
una posicié de lideratge en aquest pais
emergent.

Conjuntament amb CaixaBank, ofereix
un servei especialitzat a grans grups de la
peninsula Ibérica a través de dos centres
compartits, situats a Madrid i a Lisboa.
Amb Solucions Ibériques per a Empreses,
també s'ofereixen serveis i condicions
preferents en els fluxos de cobraments i
pagaments entre Portugal i Espanya, com
si es tractés de transaccions domestiques.
Aquesta alianca comercial s’ha anat am-
pliant per a la presencia internacional
de les dues entitats, tot buscant la com-
plementarietat i un millor servei per als
clients.
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(20,7 %)
Fundacié: 1995
Actiu total: ~5.600 M€

Boursorama forma part del grup Société
Générale —el principal accionista, amb un
56% de participacio—i és un actor clau en
I’ambit de la banca on-line a Europa, amb
preséncia a quatre paisos.

A Franca, és lider del mercat de distri-
bucio d'informacié financera a través
d’Internet, aixi com una entitat desta-
cada de la banca on-line. Aixi mateix, té
preséncia al Regne Unit i Alemanya, on és
un dels principals brokers on-line, a tra-
vés d’OnVista Bank. A més, des de 2009,
CaixaBank posseeix, gracies a una alianca
amb Boursorama, un 49% de participacio
en el banc on-line Self Bank, a Espanya.
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(16,5%)

Fundacié: 1918

Actiu total: ~70.000 M€
Oficines: 233

Bank of East Asia (BEA) és el primer banc
privat independent de Hong Kong i un
dels bancs estrangers més ben posicionats
a la Xina, on esta present des de 1920 i
disposa, a través de la seva filial BEA Chi-
na, d'una xarxa en fase d'expansi¢ de més
de 125 oficines. Ofereix serveis de banca
comercial i personal, aixi com de banca
d'empreses i d'inversid. Atén també la
comunitat xinesa a I'estranger operant en
altres paisos del sud-est asiatic, América
del Nord i el Regne Unit.

[84]

La collaboracio entre CaixaBank i BEA
inclou el cofinancament de projectes li-
derats per grups espanyols i Xxinesos,
i I'impuls de lintercanvi de saber fer.
D'altra banda, juntament amb el dis-
tribuidor d'automobils  Brilliance, han
creat una alianca per financar la compra
d’automobils a la Xina a partir de 2014.

Des de 2010, la Fundacié “la Caixa”,
The Bank of East Asia Charitable Foun-
dation i The Salvation Army Hong Kong
and Macau Command collaboren en el
desenvolupament d'un programa de cu-
res palliatives per a malalts terminals a
Hong Kong.
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(9,1%)

Fundacié: 1819

Actiu total: ~200.000 M€
Oficines: 2.800

Erste Group Bank és el segon grup ban-
cari austriac i un dels principals a la zona
centreeuropea i de I'est. Esta present a
Austria, la Republica Txeca, Romania, Es-
lovaquia, Hongria, Croacia i Serbia, i és
el lider del mercat a la majoria d'aquests
paisos, amb 16 milions de clients i 2.800
oficines.

CaixaBank ha collaborat en el cofi-
nancament de grups empresarials es-
panyols, aixi com en el desenvolupament
d’innovacions tecnoldgiques, confirming i
targetes de prepagament, juntament amb
I'intercanvi de personal i compres conjun-
tes. D'altra banda, des de 2011, operen
la plataforma de Solucions Centre i Est
d’'Europa, i mantenen acords per servir els
clients d’ambdds socis als mercats locals.
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(9,01%)

Fundacié: 1965

Actiu total: ~20.000 M€
Oficines: 320

Grupo Financiero Inbursa (GFl) és el pri-
mer grup financer de Méxic quant a ad-
ministracio i custodia d’actius, el sise pel
que fa a actius totals, i un dels més ben
posicionats en assegurances i fons de
pensions. Tot un referent de la banca co-
mercial del pais, es troba entre els grups
financers més importants d'Ameérica Llati-
na per capitalitzacié borsaria.

L'any 2013, CaixaBank ha reduit la seva
participacio en GFl del 20% al 9,01 %, col-
locant un 7,3% en el mercatiun 3,7% en
Inmobiliaria Carso, propietat de la familia
Slim. Amb aquesta venda, CaixaBank ha
generat uns plusvalua neta de 63 milions
d’euros.
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El 2013, CaixaBank ha continuat donant
suport al GFl en el seu pla d'expansio de la
banca minorista a Mexic, aportant el seu
coneixement i millors practiques quant a
la gesti¢ de la xarxa d'oficines, I's d'eines
comercials i la implantacié d'una cultura
de qualitat en el servei que permeti crear
valor i vincular els clients.

A més, a través de I'Obra Social “la Caixa”
i Fundacién Inbursa, vertebra la implanta-
Ci6 de programes socials, com els dedicats
a la lluita contra les addiccions.
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Organismes multilaterals i bancs
centrals

Per reforcar la seva expansio i ampliar
la seva competitivitat a escala global,
CaixaBank estableix relacions estrate-
giques a llarg termini amb organismes
internacionals les arees d'influencia dels
quals coincideixin amb les seves zones
de creixement internacional.

Com a exemple d'aquestes relacions, cal
destacar l'increment que es va produir el
2013 en les operacions de comer¢ exte-
rior realitzades a través de la Corporacio
Financera Internacional (Grup Banc Mun-
dial), el Banc Europeu de Reconstruccio i
Desenvolupament (BERD) i el Asian Deve-
lopment Bank. També destaquen els fons
obtinguts del Banc Europeu d’Inversions
(BEl) i del Banc de Desenvolupament
del Consell d’Europa, que han permes a
CaixaBank d'explicitar el seu compromis
amb les persones.

Finalment, I'entitat ha intensificat la seva
relaci6 amb els bancs centrals i els fons
sobirans, a nivell global, per situar I'entitat
com a referent en el mercat d'inversié so-
birana. CaixaBank ofereix a aquestes en-
titats productes d'inversié adequats a les
seves necessitats, com ara diposits, ope-
racions en el mercat de divises, i deute
sobira i corporatiu.

0 Més informacié en I'apartat Compromis amb les
persones i la societat
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Inversions: diversificacio d'ingressos

Amb I'objectiu de diversificar les fonts
d’ingressos, CaixaBank participa en el ca-
pital de Repsol i Telefonica, dues empre-
ses liders en els seus sectors, amb capa-
citat de creixement i generacié de valor,
i un perfil internacional destacat. Amb-
dues mantenen una atractiva politica de
retribucié a I'accionista com a base de la
seva gestio.

Tant Repsol com Telefénica es distin-
geixen pel seu compromis mediambien-
tal, etic i de responsabilitat social corpo-
rativa, reconegut per la seva presencia en
els principals indexs de sostenibilitat.
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Repsol (12,02%)

Repsol és una companyia internacional
gue desenvolupa les seves activitats en el
sector dels hidrocarburs (exploracié i pro-
duccio, refinament i marqueting) en més
de 30 paisos. Els seus actius totals ascen-
deixen a uns 65.000 milions d’euros.

Més informacio
Telefénica (5,37 %)

Telefénica és un operador integrat de
telecomunicacions, lider mundial amb
preséncia en 24 paisos d'Europa i Llati-
noamerica. Genera més d'un 77% del
seu negoci fora del seu mercat domestic i
es constitueix com I'operador de referén-
cia al mercat de parla hispanoportuguesa.
Disposa d'una base de clients que supera
els 323 milions i uns actius totals de més
de 118.000 milions d’euros.

Més informacio

Repsol i Telefonica
proporcionen diversificacio d’ingresos
i una font de generacio de capital
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e Diversificacio d'ingressos

e Flexibilitat financera: participacions liquides

* Reserva de capital potencial

* Valor: fonaments solids de la remuneraci6 a I'accionista
e Rendibilitat: retorn atractiu

e Diversificacié geografica: 70% de I'EBITDA generat fora d’Espanya

Valor de mercat: 5.840 M€ (a 31 de desembre de 2013)



http://www.repsol.com/es_ca/
http://www.telefonica.com
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(4.2 Com ho fem: cultura corporatival

1,2,10

La cultura corporativa de CaixaBank es basa en els valors fundacionals
de lideratge, confianca i compromis social, que constitueixen la referén-
cia basica que ens acompanya en qualsevol activitat.

Sobre la base d’aquests valors, a CaixaBank
hem desenvolupat una cultura propia que
té com a eixos principals la innovacio, la
proximitat, I'excelléncia i el desenvolupa-
ment del talent.

Apostem per un model de banca de proxi-
mitat amb les persones i els territoris, i
busquem I'excelléncia en tots els ambits
de gesti¢, a través de la innovacio i el

desenvolupament  del talent, amb
I'objectiu d'aconseguir la maxima satisfac-
cio dels clients, els empleats, els accionistes
i la resta de grups d'interés.

Aguesta manera de fer configura el model
de gesti¢ diferencial de CaixaBank, que és
la base de la sostenibilitat del banc i de la
creacio de valor compartit a llarg termini.

Cultura corporativa

Excellencia Proximitat Talent Innovacio
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CaixaBank aspira a lI'excelléncia en tots els ambits de la seva gestio i
manté una ferma aposta per aconseguir la maxima satisfaccio dels seus
grups d’'interés: clients, empleats, accionistes i el conjunt de la societat.

La qualitat, responsabilitat de tots

CaixaBank manté com una de les seves
prioritats maximitzar I'excelléncia en el
servei ofert als seus clients. Per aconse-
guir-ho, aposta per un model de banca
basat en I'atencié personalitzada, I'oferta
d'una amplia gamma de productes i ser-
veis financers, la relacié de confianca amb
el client, la transparéncia i la solidesa fi-
nancera.

En aquest sentit, a CaixaBank mantenim
una directriu de qualitat amb un alt ni-
vell d’exigencia, basada en la proximitat,
I'eficiencia i la millora continua, i amb el

suport d'un equip de persones centrades
en aquest objectiu. Per aconseguir-ho,
ens mantenim fidels als nostres valors i
fomentem |'esperit innovador i I'Us de les
noves tecnologies per coneixer les neces-
sitats dels clients, les seves expectatives i
el seu grau de satisfaccio.

La qualitat de servei és una de les palan-
ques competitives del negoci i depén tant
de la qualitat en la relaci6 amb el client
com de la qualitat dels nostres processos
interns.
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Com assolir I'’excellencia en el servei

e Superar les
expectatives dels

clients

Vocacid
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en el servei
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motivacié i el
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professional
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K
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Tecnologia

Innovacio

e Prioritzar la qualitat
del servei i un
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Processos interns

CaixaBank vol que tots els processos in-
terns siguin agils, eficacos i sense errors.
Per fer-ho possible, es treballa en el desen-
volupament d'un model de mesurament
objectiu, basat en indicadors quantita-
tius i qualitatius, que permeti establir un
mapa de nivells de servei. Aquest model,
la implantacié del qual esta prevista per al
2014, completara les enquestes internes
que es realitzen.

Relacié amb el client

El 2013, s’ha creat un equip de persones
a la xarxa territorial amb la responsabilitat
d'impulsar el pla de millora de la qualitat
establert pel banc el 2012. Per fer-ho, vi-
siten les oficines amb un major recorre-
gut de millora de la qualitat i dissenyen
plans d'accio de millora adaptats a cada
situacio.

Dins del pla de millora, es potencia, al-
hora, un model obert i participatiu que
fomenta la implicacié directa dels equips
de les oficines i la seva aportacio d'idees,
coneixements | experiencies, perque,
amb la collaboracié de tota la planti-
lla, I'entitat assoleixi el repte de servir el
client, oferint-li el maxim nivell de quali-
tat possible.
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Escoltem els nostres clients

Per a la millora continua de la quali-
tat, és imprescindible mesurar el nivell
d’excellencia en el servei que perceben els
clients. D'aquesta manera, es poden identi-
ficar noves arees de millora, que s'inclouen
en els plans que estan en marxa.

Amb aquest objectiu, CaixaBank impulsa
el dialeg actiu amb la clientela. Els clients
tenen a la seva disposicié multitud de ca-
nals de comunicacié bidireccionals, que
s'afegeixen a I'atencié personalitzada que
ofereixen els prop de 30.000 gestors i les
5.730 oficines de la xarxa.

Aixi mateix, poden dirigir-se a I'entitat a
través del teléfon, el correu electronic o
el correu postal, o mitjancant les xarxes
socials. En aquest sentit i des de 2011,
CaixaBank disposa de @laCaixarespon, un
compte de Twitter que permet als clients
d’estar informats sobre I'entitat i que fa-
cilita la resolucio de les seves consultes a
través dels canals interns de qué disposa
CaixaBank, sempre amb la maxima segu-
retat i garanties d'identificacié del client.

Cal destacar també altres plataformes
participatives, com ara Inspira’ns, que
permet als clients fer arribar les seves pro-
postes de nous productes i serveis.
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El nostre model de gestio, a examen

El 2013, s'ha preparat la renovacio del Segell a I'Excellencia de Gestio que
atorga I'EFQM (European Foundation for Quality Management). Aquest
segell va ser certificat per AENOR I'any 2012, amb una puntuacié supe-
rior als 500 punts, que representa el maxim guardé en I'ambit nacional.

Aguest resultat, un dels reptes marcats en el Pla estrategic, és fruit
d'un procés de millora continua. Des de 2011, ha implicat, entre altres
accions:

e Formalitzar la metodologia global de planificacid, mesurament i millora de processos.

e |dentificar i desenvolupar millores en processos clau de I'entitat.

e Establir noves pautes i practiques comercials a la xarxa d’oficines i els centres de
Banca Privada i d'Empreses per a la millora de la qualitat.

 Impulsar els models de lideratge, gestio de persones i comunicacié interna.

El repte per a I'exercici 2014 és posicionar CaixaBank com I'entitat lider en I'ambit
nacional, en el marc de I'excelléncia en la gestio, amb una puntuacioé per damunt
dels 600 punts.

El 2013, s'ha obtingut, a més, la certificaci6 AENOR Conform de Gesti6 del Pa-
trimoni Personal, una fita que situa CaixaBank com |'entitat de referéncia en el
segment de Banca Personal.
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Mesurar la satisfaccio del client

CaixaBank efectua estudis de satisfaccio i
disposa d'un indicador intern de qualitat
del servei a la xarxa d'oficines, I'index de
Satisfaccié de Qualitat (ISC). Per elaborar
aquest index, es realitzen anualment unes
409.000 enquestes a clients particulars i
unes 11.000 a empreses.
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També s’avalua el servei ofert des dels cen-
tres d’empreses, pimes i banca privada, i la
satisfaccié dels clients a través dels canals
a distancia.

A més de les enquestes, s'utilitza la meto-
dologia d’investigacié del client misterids
(mystery shopper), que permet avaluar di-
ferents aspectes de I'atencié a nous clients

Components de I'index de Satisfaccié de Qualitat

Eficacia per atendre’l
en les seves
operacions

Tracte rebut dels
empleats

Coneixement dels

productes i serveis

COM ENTENEM LA BANCA QUE FEM
COM HO FEM

GESTIO ACTIVA DELS RISCOS
RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA PER QUE HO FEM
COMPROMISOS 2013 | REPTES 2014

ANNEXOS

potencials. A partir dels resultats es poden
obtenir eines de diagnostic i elaboracio
d’estratégies de millora, a més de mante-
nir la qualitat en I'atenci¢ oferta. També es
duen a terme questionaris de satisfaccié
especifics en determinades oficines, que
permeten detectar proactivament aspectes
de millora i faciliten la gesti¢ de la qualitat.

Evolucio de I'index de Satisfaccio de Qualitat

8,5
Disponibilitat e 84
Comprensio | ' 8,38
adaptacio a les
necessitats dels 83
clients '
8,2 ‘
| S C Claredat en 8,14

informar dels 8,1 .

productes i serveis

Iniciativa a I'hora
d’oferir nous
productes i serveis

8,0

2011
Particular
Empresa
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enquestes anuals

a clients

2012

8,35
8,28 l

2013
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Servei d’Atencié al Client

A CaixaBank, posem a disposicio de tots
els nostres clients diversos canals de co-
municacié interns a través dels quals
poden ajudar-nos a millorar el servei i
manifestar-nos les seves queixes i recla-
macions. Aquests canals s'uneixen als ca-
nals oficials disponibles.

Oficina d’Atencio al Client (OAC)

L'Oficina d'Atenci¢ al Client canalitza les
queixes, comentaris i consultes que clients
i usuaris poden fer-nos arribar a través de
les cartes al Director General, el teléfon
gratuit d'atencié al client (900 323 232) i
un formulari web inclos en la pagina cor-
porativa (www.lacaixa.cat).

Durant I'any 2013, s’ha redefinit el pro-
cés de resolucio per millorar la gestio i la
resposta als clients. L'objectiu és posar a
disposicié del client un servei excellent i
agil que incrementi la satisfaccié del client
després de la resolucio de la peticio, i
que reforci la relacio i interlocucié amb el
client.
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En aquest sentit, s'esta treballant per tenir
una visié més completa del client i homo-
geneitzar els criteris de decisio i resposta,
a més de realitzar una gestio individualit-
zada de cadascuna de les situacions i pro-
blematiques presentades, tot millorant els
terminis establerts de resposta. D'aquesta
manera, es facilita la detecci¢ de les causes
d'insatisfaccié i la identificacié de proces-
sos i serveis que cal millorar.

La collaboracio de la resta d'arees també
és fonamental per oferir solucions a ca-
dascuna de les situacions i problematiques
presentades, i s'estan fent esforcos impor-
tants per oferir solucions i respostes més
personalitzades i reduir el volum de peti-
cions rebudes.
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Comunicacions rebudes per I'OAC
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Canals oficials

Aquests canals permeten als clients i
usuaris fer-nos arribar les seves reclama-
cions formals. En primera instancia, dis-
posen del Defensor del Client i el Servei
d’'Atencié al Client oficial, i, en segona,
del Banc d’Espanya i la CNMV.

El volum de reclamacions del Defensor
del Client i el Servei d’Atenci¢ al Client
(SAC) ha augmentat un 6% respecte de
I'any anterior i les reclamacions rebudes
a través dels reguladors, Banc d'Espanya i
CNMYV, han estat un 37% per damunt de
les de I'any anterior.

Evolucio

En general, el volum de queixes i reclama-
cions ha estat un 64% superior al de 2012.

El cobrament de comissions i el servei pos-
terior a la venda han estat alguns dels mo-
tius de reclamacio. En aquest sentit, cal des-
tacar que I'augment de les reclamacions ha
estat causat principalment per la sollicitud
d’eliminaci¢ de la clausula sol de les hipo-
teques afectades. Aquestes reclamacions
representen el 33% del total: sense tenir-
les en compte, les reclamacions de clients
haurien crescut un 10% respecte de 2012.

Amb aquest escenari i seguint els prin-
cipis basics de I'entitat, es van establir
circuits especifics per garantir una gestié
individualitzada de les reclamacions. Aixi
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Reclamacions realitzades a través dels canals oficials

Defensor
del Client

COM HO FEM
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® ® Improcedents / no admeses 1.985
©® © Resoltes a favor de CaixaBank  1.931 12
@ @ Resoltes a favor del client 1.099
Pendents 495
® Renuncies del client 16

Defensor del Client 5.526
SAC Oficial 18
Banc d’Espanya 2.284
CNMV 376
Junta d’Andalusia  2.093

*Les diferencies respecte de la informacioé inclosa en I'lnforme de gestié son fruit d'una actualitzacié amb la millor informacié disponible en el moment de publicar-se

aquest informe (24 d'abril de 2014).

dongcs, les reclamacions rebudes en rela-
cié amb I'eliminacié de la clausula sol han
estat analitzades i gestionades per la xar-
xa territorial cas per cas.

El 2013, s’ha iniciat un procés de reen-
ginyeria del model de gesti6 de recla-

macions que potencia la personalitzacio
i I"agilitat de resposta als nostres clients,
i que continuara durant I'any 2014. A
més, des del Servei d’Atenci¢ al Client,
s'ha intensificat I'analisi de les recla-
macions amb I'ajuda de les arees de
['entitat, amb I'objectiu de minimitzar-

les. Concretament, es revisen els proces-
sos amb la finalitat que ajudin a aportar
valor afegit al servei ofert als clients i a
I'entitat en general.




) .
T I

INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2013]

Comunicacio i politica de vendes
responsables

CaixaBank disposa d'un Comite de Trans-
paréncia en el qual participen les arees
de Negoci, Secretaria General, Riscos,
Mitjans, Auditoria, Control Intern i Com-
pliment Normatiu i que esta presidit per
'’Area d'Assessoria Juridica.

Aquest comité pren decisions sobre tots
els aspectes relacionats amb la trans-
paréncia en el disseny i la comercialitza-
cio d'instruments financers, de productes
bancaris i d'assegurances d'estalvi i inver-
Si0.

El Comite té la responsabilitat de garan-
tir la transparencia en la comercialitza-
ci6 d'aquests productes, mitjancant la
definici¢ i aprovacié de les politiques de
comercialitzacié, de prevencié de conflic-
tes d'interes, de salvaguarda dels actius
dels clients i de millor execucié. Aixi ma-
teix, valida la classificacié dels nous ins-
truments financers, productes bancaris i
d'assegurances d'estalvi i inversié en fun-
cio del seu risc i complexitat, d'acord amb
el que estableix la normativa MIFID, de
transparencia bancaria i d'assegurances.
En consequeéncia, el llancament d'un nou
producte o servei requereix |'aprovacio
prévia d'aquest comité.
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L'entitat també disposa del Llibre d’estil
de la comunicacid comercial, que bus-
ca la major transparéncia possible en la
publicitat. Aixi mateix, i amb el mateix
objectiu, disposa d’una politica de comu-
nicacié comercial basada en el respecte
a la societat, els clients i els valors cor-
poratius de I'entitat. En aquest sentit, el
2013 s'han realitzat més de 550 projectes
publicitaris d'acord amb els seus principis
i que, a més, s'han sotmes al dictamen
previ d'Autocontrol, I'’Associacio per a la
I'’Autoregulacié Publicitaria, homologada
pel Banc d'Espanya.

Quant a la sostenibilitat de les campanyes
publicitaries, CaixaBank exigeix a totes les
impremtes que collaboren amb la seva
publicitat en paper i a tots els proveidors
de sistemes d'impressi6 i personalitzacio
d’enviaments comercials que disposin del
certificat del Forest Stewardship Council
(FSC). Aquesta certificacid garanteix que
tant el procés de fabricacié del paper com
el procés d'impressié siguin sostenibles i
respectuosos amb el medi ambient.
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INNOVACIO

A CaixaBank entenem la innova-
cié com una via per millorar el ni-
vell de servei als clients i generar
noves fonts d’ingressos, antici-
pant-nos als canvis socials i a les
tendéncies tecnologiques.

Per aconseguir aquest objectiu doble, és
fonamental:

e |'analisi de les tendéncies externes:
estudiar els canvis socials i els canvis tec-
nologics permet detectar noves oportu-
nitats dins del sector i anticipar les ten-
déncies que acabaran convertint-se en
nous models de negoci.

e la contribucio dels empleats i els
clients: les seves idees i suggeriments
permeten la millora continua dels pro-
cessos i els productes, i, per tant, del
nivell de servei ofert.
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OBERT
En collaboracio estreta amb empreses,
instituts, universitats i organitzacions
punteres en diferents sectors.

S'absorbeixen les tendencies que
acabaran convertint-se en negoci,
s'identifiquen tecnologies emergents i

es proven nous conceptes. En definitiva,
s'accedeix a models de negoci disruptius.

El 2013, s’han detectat diverses
tendencies rellevants per al sector
financer que s'han establert com a

prioritat per a |'entitat:
e Mobilitat de clients i empleats.
e Tecnologies socials.

e Gestié de dades per a la millora de la
presa de decisions.

e Digitalitzacio i automatitzacio de
processos.

e Canvis en la relacié amb el client,
canvis en el comportament i en el nivell
d’exigencia.
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Model d’innovacié a CaixaBank

PARTICIPATIU
Valora les idees dels clients i
dels empleats.

Es promou la seva participacié activa en
la generaci¢ i avaluacioé d‘iniciatives a
través de plataformes virtuals. Aquesta
interaccié permet identificar les idees
amb un potencial més gran de generar
creixement per a |'entitat.

e Els clients disposen de la plataforma
Inspira’ns, que el 2013 ha rebut més
de 140.000 visites i 1.275 aportacions
relacionades amb nous serveis per a
caixers, Internet i banca mobil.

e E|s empleats disposen del portal
Innova, que proposa activitats perqué
s'expressin lliurement, amb una
participacié de més del 80% de la
plantilla durant el seu primer any de
vida.

A més, a través de la Bustia de
Suggeriments poden fer arribar els seus
suggeriments espontanis de millora.
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RECONEGUT
Amb mdltiples premis i guardons
nacionals i internacionals.

e Banc més innovador del mén, segons
els Global Banking Innovation Awards
2011 i 2013, promoguts pel Bank
Administration Institute (BAl) i Finacle.

* Best Retail Bank for Technology Innovation,
segons £uromoney.
e Global Innovator Winner, premi atorgat

per Accenture i Efma, una associacié
que agrupa més de 3.300 bancs retail

de 130 paisos.

 Premi Bank of the Year in Spain 2013 de la
publicacio britanica 7he Banker.

e Millor Banc per Internet a Espafa,
segons Global Finance.

e Most Innovative Business Model segons

la revista Private Banker International,
en la categoria de Banca Privada.

e Best of the Best Award, com a entitat
més innovadora en mitjans de pagament.

e financial Services Institution of the Year
en els Payment Awards 2013.




INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2013]

Model d’'innovacio obert: projectes

Centre d’Innovacio Digital "la Caixa"-
1BM

El desembre de 2011 es va crear a Bar-
celona el Centre d'Innovacié Digital
"la Caixa”-IBM, en el marc de l'alianca
estratégica signada per IBM i CaixaBank
per a la gestié de la infraestructura tec-
nologica.

Aquest centre permet a CaixaBank
d’'accedir a les Ultimes tecnologies, capa-
citats d'investigacio i innovacié en pro-
cessos de negodi, i aixi pot incrementar el
valor del seu negoci.

El 2013, el Centre d’Innovacié ha centrat
la seva feina en tres grans arees:

1. Semantic analytics: el projecte s'ha
centrat en millorar els cercadors interns
d’informacié perqué siguin capacos
d’entendre preguntes introduides pels
usuaris i respondre-les automatica-
ment.

2. Voice-to-text: es proven noves tecnolo-
gies que permeten transformar en text
la informacio registrada a partir de la
veu, per poder analitzar-la i, d’aquesta
manera, millorar el nivell de coneixe-
ment i atenci¢ dels clients.

CAIXABANK EL 2013
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3. Real time predictive analytics: cons-
trucci6 de models que permeten
anticipar i classificar canvis de com-
portament a partir de la deteccio
d'anomalies, amb la finalitat de ge-
nerar accions o alertes en temps real.

Gestio de dades

En collaboraci6 amb Oracle, CaixaBank
ha comencat a treballar en el projecte Big
Data, I'objectiu del qual és agilitzar el pro-
Cés de presa de decisions i el desenvolupa-
ment de nous serveis financers i bancaris
a partir de la gestié massiva de dades en
qualsevol format.

En aquest marc, s'esta desenvolupant un
repositori de dades unificat, agil, flexible,
potent i segur que permeti respondre a
qualsevol sollicitud d'informacié de negoci
senzillament i rapidament seleccionant el
grup de dades adequat i extraient la infor-
macié més rellevant per al negodi.

Aixi, CaixaBank podra aplicar nous pro-
cessos que reforcin la gestié del risc o la
lluita contra el frau, entre altres aplica-
cions. L'entitat podra, a més, registrar la
informacié dels seus clients d'acord amb
les dades recopilades des de tots els seus
canals (oficines, Internet, banca telefonica,

COM ENTENEM LA BANCA QUE FEM
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caixers, etc.). D'aquesta manera, la infor-
macio obtinguda a través d'un canal estara
disponible immediatament en els altres, la
qual cosa permetra, entre altres possibili-
tats, crear ofertes personalitzades per als
clients.

FinAppsParty

Aquest concurs, dirigit als collectius rela-
cionats amb el moén de la mobilitat (dis-
senyadors, enginyers i emprenedors en
general), premia les millors idees per a
aplicacions mobils en relacio amb els te-
mes proposats per CaixaBank i que desta-
quin per la seva funcionalitat, prestacions
o originalitat en la imatge grafica, entre
altres aspectes.

En la tercera edici6 del FinAppsParty, cele-
brat el 2013, s'han presentat 37 projectes
realitzats per 46 equips, amb un total de
122 participants.

[95]
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Model d’innovacié participatiu: les
idees com a font d’innovacio

La participaci¢ de clients i empleats és la
clau de I'exit del model d'innovacié de
CaixaBank, que fomenta la intelligéncia
collectiva i la cocreacid. Fomentem,
doncs, que clients i empleats ens enviin
les seves idees i suggeriments, perque
aixd contribueix a millorar el servei ofert i
enforteix el vincle amb I'entitat.

Inspira’ns, per als clients

Per mantenir un alt nivell d'innovacio i,
alhora, garantir que el client continui al
centre de l'estrategia, CaixaBank aposta
per la participacié continua dels usua-
ris en el disseny de nous serveis a través
d’Inspira’ns.

Aquesta comunitat d'innovacio esta basa-
da en la web 2.0 i oberta a la participacio
de tots els usuaris de banca per Internet.
A través d'Inspira’ns, una plataforma ac-

Inspira’ns:
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cessible des de Linia Oberta, poden enviar
a I'equip d'innovacié de CaixaBank pro-
postes de nous productes i serveis, aixi
com avaluar les aportacions realitzades
per altres usuaris.

CaixaBank estudia el potencial i visibilitat
de les propostes rebudes. Quan les apor-
tacions s'assemblen a serveis o productes
ja existents, els clients reben un assesso-
rament personalitzat perqué puguin uti-
litzar-los immediatament.

Des de la seva creacio, a finals de 2012,
el banc ha implementat més de 100 idees
aportades per clients. Entre aguestes idees,
destaquen la posada en marxa del servei
ReciBox per a la gesti¢ intelligent dels re-
buts, el nou servei de Borsa Oberta per in-
vertir on-line o la possibilitat de seleccionar
entre tres tipus de bitllets diferents en els
reintegraments per caixer automatic.

140.000.......

COM ENTENEM LA BANCA

GESTIO ACTIVA DELS RISCOS
RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA
COMPROMISOS 2013 | REPTES 2014

ANNEXOS

QUE FEM

COM HO FEM

PER QUE HO FEM

[96]




INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2013]

Innova, per als empleats

Conscients que el nostre equip huma
és un dels nostres actius principals, a
CaixaBank potenciem I'actitud innovado-
ra de tots els nostres professionals, creant
instruments i eines que els permetin com-
partir les seves idees i coneixement. El por-
tal Innova va néixer a principis de 2013,
per agrupar totes aquestes iniciatives.

Innova té diverses seccions:

e Les teves idees sumen, on es recu-
llen les propostes sorgides a partir d'un
tema especific.

Dins d'aquest apartat, hi ha un espai de
debat que fomenta el dialeg i permet
proposar canvis sobre el tema en ques-
ti6. Gracies a aquesta iniciativa s'han
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millorat diversos productes, com el Pro-
grama Nomina MultiEstrella, mitjancant
la simplificacié dels requisits d'accés i la
incorporacié de nous avantatges finan-
cers i no financers.

A més, Innova disposa de I'espai de Rep-
tes, on es treballa en grup per posar en
marxa un projecte, i d'un apartat de pro-
va de productes, en qué els empleats |
empleades poden provar i opinar abans
del llancament de nous productes.

* La Bustia de Suggeriments reuneix
els suggeriments de millora enviats de
manera espontania pels treballadors.
Aixi, poden ser votats i comentats per
la resta de companys i companyes. El
2013 es van rebre 6.632 idees, 533 de
les quals es van planificar per dur-se a
terme.
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Innova: 12 mesos, 12 debats

Repte Innova: Connectant amb autonoms

Votacio

A mitjan 2013, es va llancar el primer Repte Innova: posar- Inspiracio Analisi Avaluacio S Realitzacio

se a la pell de la direccié d'una oficina per a autonoms i
presentar idees de millora. Un total de 53 equips van pre-
sentar diverses propostes, que més tard van ser publicades
en 'apartat Les teves idees sumen, per poder-les consultar,

votar i comentar. 36.787 accessos 229 comentaris Més del 80% de la plantilla
4.798 idees aportades 3.671 m’agrada ha participat en Innova

Un cop seleccionat el projecte guanyador, s’han comencat
a aplicar algunes de les iniciatives proposades. Per fer-ho,

s’han identificat les seglients gran linies: Entre els projectes i iniciatives de |'any:
* Millores en I'aplicaci¢ “Linia Oberta Basic”
* solucions integrades per facilitar la gestié diaria. e Obertura de la bustia de suggeriments a Innova

e un model d'atencio especialitzat basat en la figura del ges-

e Llancament de la pagina web fu[TU]r i de la guia de jubilacié
tor personal.

o - e Millores a ReciBox i la Borsa Oberta
* potenciacio de |'accés al credit.

- > - . e Potenciaci¢ de la cita préevia per als clients
iy ~de proteccio del . mobilitat dels gestors. * Noves aplicacions per a telefons intelligents corporatius
e planificacié d'eines especifiques. P P 9 P

e Millores per al collectiu d’autdonoms

© 0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
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2013: Innovacio en canals

Nou portal lacaixa.es

Portal renovat, més comercial i proper
a l'usuari. Amb accés directe a la
informacié rellevant de productes i
serveis, contingut multimédia i
funcions de personalitzacié per millorar
I'experiencia de |'usuari.

Borsa Oberta

Nou portal on-line d'inversié en borsa,
més facil i accessible. Amb grafics
interactius, més de 50 indicadors, un
mapamundi amb informacié de 33
paisos i informacio sobre la posicié global
del client.

CAIXABANK EL 2013
CARTES

LA NOSTRA IDENTITAT
GOVERN CORPORATIU
LINIES ESTRATEGIQUES

ReciBox

Nou servei on-line i multidispositiu per a
la gesti¢ integral i intelligent dels rebuts i
les domiciliacions. Al tancament de I'any,
disposava de més de 500.000 usuaris
registrats.

Stocktactics

Nova comunitat on-line pensada perque
els nostres clients puguin compartir les
seves estratégies d'inversio, per facilitar
la presa de decisions a Borsa Oberta.
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Linia Oberta Touch

Nova aplicacié mobil de Linia Oberta per
a telefons intelligents tactils, amb menus
reorganitzats i millores grafiques per
optimitzar I'experiéncia de I'usuari. Van
participar en el seu disseny experts en
mobilitat, bloguers i més de 250 clients.

Pagament amb el mobil NFC

La nova aplicacié permet agrupar les
targetes del client al mobil i convertir-
lo en un mitja de pagament amb les
maximes garanties de seguretat.

COM HO FEM
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El Mur d’Empreses

Nou model de comunicacié bidireccional
entre els gestors i les seves empreses
clients que fomenta I'eficiencia, el servei
al client i la productivitat comercial.

Llibre d'estil per a caixers

Navegacié personalitzada amb les
operacions favorites dels clients,
inspirada en la navegacié a través de
tauletes tactils i dissenyada amb la
collaboracié de més de 300 clients.
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A CaixaBank ja fa més de cent anys que construim una relacié de con-
fianca amb el nostre entorn, des de la professionalitat i la proximitat,
tant fisica com emocional. Per aquest motiu, ens esforcem en tot mo-
ment a ser propers i accessibles, a través de la nostra xarxa comercial i
d'una actitud empatica i d’escolta activa, de respecte i implicacié en el

territori.
Xarxa comercial

L'oficina segueix sent un espai basic de
relacié que facilita I'assessorament perso-
nalitzat i de qualitat, reforcat a través de
la resta de canals complementaris. En li-
nia amb la nostra aposta per la proximitat
amb el client, a CaixaBank hem vertebrat
la xarxa d'oficines més extensa del sector
bancari espanyol.

La xarxa de CaixaBank disposa d'una gran
capilfaritat a tot el territori espanyol. Amb
les seves 5.730 oficines, el banc esta pre-
sent en el 100% de poblacions amb més
de 10.000 habitants i en el 84% de les de
més de 5.000 habitants.

El 2013, s'ha completat I'absorcié de la
xarxa de Banca Civica i de Banc de Valen-
cia. En integrar algunes oficines petites i
properes entre si, s'ha avancat vers la ra-
cionalitzacio de la xarxa, sense abandonar
cap mercat i mantenint el servei a les po-
blacions rurals.

Amb |'objectiu de prioritzar la proximitat
al client com una de les necessitats orga-
nitzatives del negoci, CaixaBank ha adap-
tat la seva xarxa territorial, després de les
integracions de diferents entitats en els
ultims exercicis, ampliant a tretze el nom-
bre de direccions territorials. D'aquesta
manera, s'ha evolucionat cap a un mo-
del propi d‘aplanament de I'estructura,
gue permet acostar les oficines als nivells
superiors de decisio, per guanyar proxi-
mitat i optimitzar la comunicacié interna
directa, a més d'aconseguir una millora
de I'eficiéncia en termes d'una reduccié
dels serveis centralitzats a les direccions
territorials.

El model actual segueix, en consequéncia,
basant-se en la capillaritat de la xarxa.
Tanmateix, per facilitar I'oferta de valor al
client —mitjancant un servei millor i una
gestio personalitzada—, s'ha segmentat
el negoci, especialitzant les persones, i
redissenyant la xarxa d’oficines i la seva
distribucio interna per adaptar-se a cada
perfil de client.
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La xarxa més extensa d’oficines

. s
285 .(‘ }

[ Presents a totes les poblacions amb més de
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Accessibilitat

En la seva aposta per la proximitat i per
ser a prop dels clients, CaixaBank ha po-
sat un émfasi especial a facilitar I'accés als
seus serveis al major nombre possible de
persones.

El banc, que disposa d'una amplia oferta
comercial diferenciada per a cada tipus de
public, entén I'accessibilitat com un con-
cepte ampli. Un dels seus objectius és afa-
vorir I'accés al mercat financer de les per-
sones i collectius en risc d'exclusié social.
Per aconseguir-ho, a través de MicroBank,
el seu banc social, ofereix productes i ser-
veis a les persones que, per les seves carac-
terfstiques, queden al marge dels circuits
habituals de risc.

0 Més informacié en I'apartat 4.3.2: Impuls de I'activitat
economica

CaixaBank també treballa per garantir
I'accessibilitat en oficines, caixers i Inter-
net.

A les seves oficines s'aplica el concepte
“cota zero”, que consisteix en I'eliminacio
dels desnivells entre les voreres i I'interior
de les oficines o, si no és possible, salvar-
los amb rampes o elevadors. Aixi mateix,
tant el mobiliari com la disposicié dels
llocs de treball de I'interior estan dissen-
yats per oferir als clients un tracte més
personalitzat i un espai més propici per a
la relacio.
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També s'ha fet un gran esfor¢ per adaptar
totes les operatives dels caixers automatics
al maxim nivell d’accessibilitat: nivell alt de
contrast, videos informatius en llenguatge
de signes, opcions guiades per veu per a
persones cegues, menus facils, etc.

L'accessibilitat a Internet es basa en les
recomanacions que dicta la Web Ac-
cessibility Initiative (WAI), creades pel
consorci internacional World Wide Web
Consortium (W3C). Els llocs web de
CaixaBank apliquen directrius de nivell
AA d'accessibilitat, amb una politica de
millora continua.

oficines on s’han

Oficines accesibles
2 0 eliminat barreres
el 2013
I [ | 8 54

oficines que incorporen el
concepte “cota zero”
% sobre el total
d’oficines
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A prop del territori i de les persones

Amb I'objectiu de reforcar el vincle
amb els clients en els diferents territoris,
CaixaBank s'esforca per parlar el seu ma-
teix idioma. Per aixd, a més de les opcions
disponibles a Internet i els caixers, el banc
permet triar la recepcié de la documenta-
Cio escrita en castella, catala, basc, gallec,
valencia, anglés, francés i alemany.

Aquest refor¢ del vincle emocional es tras-
llada també a I'activitat de patrocinis de
caracter més local: les tradicions esporti-
ves i culturals propies de cada comunitat,
de cada ciutat, de cada poble. Aquests
patrocinis sén una senya d'identitat de
CaixaBank, mantinguda al llarg de la
seva historia i possible gracies a la gran
capillaritat de la xarxa d'oficines, que pa-
trocina un bon nombre de petits actes |
activitats de caracter local.

LINIES ESTRATEGIQUES

L'amplia preséncia de CaixaBank a tot el
territori també facilita el compliment dels
objectius de I'Obra Social “la Caixa”. En el
marc de la cooperacié entre ambdues enti-
tats, I'Obra Social assigna a la xarxa finan-
cera una part del seu pressupost, perque
pugui ajudar les persones més necessita-
des, a través de la collaboraci6 amb en-
titats socials i altres institucions properes,
i cobreixi, en la mesura del possible, les
caréncies de tipus social que detecti en el
seu entorn local. Aquestes ajudes es desti-
nen a allo que sigui socialment més urgent
i necessari a cada localitat, d'acord amb les
finalitats prioritaries de I'Obra Social.

Els patrocinis locals son una

senya d’identitat de

CaixaBank

Marques corporatives integrades

A les provincies amb una forta implanta-
ci6 de les caixes d'estalvis que componien
Banca Civica, s’ha mantingut la marca co-
mercial, en consonancia amb el compro-
mis de CaixaBank amb el territori en que
presta els seus serveis, aixi com les seves
respectives obres socials.

CaixaBank també ha apostat per les mar-
ques originaries de Banc de Valencia i de
Banco de Murcia.

El banc ha decidit mantenir aquestes mar-
ques pel seu arrelament, historia, signifi-
cacio, aportacié i penetracié en cadascuna
de les seves zones respectives. CaixaBank
vol demostrar, aixi, el seu compromis amb
les persones, les families, les empreses i la
societat en general d’aquests territoris.

Aixi, en aquests territoris, les oficines in-
clouen les noves marques formades pel
logotip de I'entitat original i I'estrella de
CaixaBank.

o

B/

BANC DE VALENCIA ‘ .i \
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Nous canals de comunicacio

Amb I'objectiu d'afavorir una comunica-
Cié transparent i mantenir informats tots
els grups d'interés (empleats, clients i
accionistes) sobre les novetats del Grup,
CaixaBank desenvolupa una intensa ges-
tié amb els mitjans de comunicacié i a tra-
vés de nous canals de comunicacio, per
transmetre els seus valors corporatius.

El Grup disposa d'una xarxa de responsa-
bles de comunicacié a cada direccio terri-
torial, la qual, sota la coordinacio de la Di-
reccié de Comunicacid, manté els vincles

Principals magnituds de perfils corporatius del Grup

435.658

visites

10 017

seguidors

You

17.093.759

reproduccions

CAIXABANK EL 2013
CARTES

LA NOSTRA IDENTITAT
GOVERN CORPORATIU
LINIES ESTRATEGIQUES

amb cada zona, d'acord amb la voluntat
de proximitat amb el territori.

Precisament, per oferir aquest servei de
proximitat en tot moment als clients i als
usuaris, el Grup ha desplegat una amplia
preséncia a les principals xarxes socials.

L'entitat disposa de perfils corporatius per
oferir informacié sobre el Grup i les seves
diverses iniciatives, que es complementen
amb un perfil d’Atencié al Client i un altre
d’'Atencié a I’Accionista a Twitter. Aixi mateix,
disposa de perfils especifics per segments a
les diferents xarxes socials.

(dades acumulades a 31 de desembre de 2013)

83.768

seguidors

17.505

seguidors
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A finals de 2013, es va crear la direc-
ci6 de |'area de Relacions amb Entitats
de Proteccié del Consumidor, amb
I'objectiu de posar a disposicio de les
associacions de consumidors un canal
de comunicacié i relacié especific que
faciliti la gestié de les principals ques-
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tions d'interes relatives a CaixaBank.
Fins ara, s"han mantingut reunions de
treball amb diverses associacions de
consumidors i durant el 2014 conti-
nuara el programa de visites per conei-
xer directament les seves opinions.
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TALENT: LES PERSONES, AL CENTRE

A CaixaBank aspirem a l'excelléncia en tots els nostres ambits d'activitat. Per aquest motiu, hem desplegat
un model propi de gestio de les persones que integra les politiques i principis de gestio dels recursos humans,
i els processos i sistemes per al desenvolupament de les persones, concebuts per aconseguir la seva satisfac-
cié i compromis, i impulsats per diversos programes marc complementaris. Per a la seva millora continua, el
model es complementa i contrasta amb diversos mecanismes de mesura.

Fidels als nostres valors de lideratge, con- Model de gestié de persones a CaixaBank
fianca i compromis social, i conscients
que només aconseguirem els nostres
reptes estrategics amb un equip huma
satisfet, format, motivat i compromeés, a

CaixaBank situem les persones al centre Mecanismes de mesura |
del nostre model de gestio. millora continua

Politiques i principis de

gestio

El marc de referéncia d'aquest model el
constitueixen els nostres principis i po-
litiques de gestid dels recursos humans.
Se'n deriven una serie de sistemes i pro-
cessos de desenvolupament (I'avaluacié
del rendiment, la formacié i el reconeixe-
ment, entre d‘altres), que persegueixen
la satisfaccié i el compromis de totes les
persones. Quelcom tan dificil i necessari
requereix un impuls extraordinari. Aixi, el
2013 s’han llancat programes marc com-
plementaris, com el nostre model de Lide-
ratge Transformador o el projecte Valor.

PERSONES
satisfetes i compromeses

Sistemes | processos per

Programes marc

. al desenvolupament de
complementaris

les persones




En I'ambit de la gesti¢ dels recursos humans va destacar, el
2013, la integracio de les persones procedents de Banc de
Valencia. A aquest efecte, es va preparar un meticulés proto-
col d"acollida:

e 887 empleats incorporats

e 1.734 entrevistes i avaluacions per a la identificacio de ta-
lent, 121 entrevistes per a la identificacié de talent directiu
i 239 entrevistes a persones no directives

* 71.503 hores de formacié

* 647 persones en programes d'intercanvi d’oficines

Un cop finalitzat el procés, es va realitzar una enquesta dirigida
a aquest collectiu: amb una participacio del 46%, es va valorar
positivament la informacié, acollida i formacié rebudes.

També és destacable el Pla de Reestructuracié de CaixaBank
dut a terme el 2013, que es va plantejar com una mesura
excepcional per ajustar I'estructura i la plantilla a les necessi-
tats del negoci, sequir oferint un servei de qualitat, millorar
la capacitat competitiva i la sostenibilitat a mitja termini, i
consolidar el lideratge del banc en el mercat espanyol.

El Pla es va acordar amb la totalitat de la representacié sindi-
cal i va prioritzar la conservacié del major nombre possible de
llocs de feina:

e fent prevaler el principi de voluntarietat (2.600 baixes vo-
luntaries)

e descartant extincions forcoses

e plantejant I'ajustament mitjancant baixes indemnitzades,
excedencies incentivades (98) i mobilitat geografica (297)
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L'equip huma de CaixaBank

CaixaBank

29.780

2013

30.442....
24.915..

Grup CaixaBank

31.948

2013

32.625:.:
26.993....

41,3

anys de mitjana

14,7

anys d’antiguitat 50, 7 0/
92,4% ’

amb estudis
universitaris

99,9%

amb contracte fix

58

nacionalitats

8,4

sobre 10, nivell
de satisfaccio
segons un estudi
d’opinioé
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Politiques i principis de gestio

CaixaBank fonamenta la seva politica
de recursos humans en el respecte a la
diversitat, la igualtat d'oportunitats i la
no-discriminacié per raons de sexe, edat,
discapacitat o qualsevol altra circumstan-
cia. En consequencia, considera essencial
garantir la transparencia en la seleccio
del personal i la promocio interna.Per a la
gestio de les persones, el banc ha definit
les seguents politiques i principis de gestio:

e la igualtat entre homes i dones, i la con-
ciliaci¢ de la vida laboral i familiar

e |'impuls al desenvolupament professional

® els criteris meritocratics de promocio

e una retribucié variable directament re-
lacionada amb la consecucio dels reptes
individuals i d'equip

e la prevencio de riscos laborals

e |'estabilitat laboral

* |'optimitzacié de la comunicacio interna

Politica d’igualtat i conciliacié

El compromis de CaixaBank amb la igual-
tat i la conciliacié es reflecteix en la seva
adhesio a diferents iniciatives i certifica-
cions, i en el progressiu augment de les
dones a I'equip directiu.
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° Empresa familiarment responsa-
ble (efr) des de 2011, segons la Fun-
daci6 Masfamilia. Aquest certificat re-
coneix la nostra aposta per la igualtat
d’oportunitats i I'equilibri entre empresa,
feina i familia. El 2013, vam ascendir al
nivell B de la classificacio, que ens confe-
reix la categoria d'“Empresa proactiva”.

2013: Igualtat i conciliacié

46%
2.095
630
17.832

690
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e Integrant de la Xarxa d’empreses amb
el distintiu d’igualtat, impulsada pel
Ministeri de Sanitat, Serveis Socials i Igual-
tat, per fomentar i facilitar a les organit-
zacions l'intercanvi de bones practiques i
informacio.

de dones en carrecs
directius

permisos retribuits per maternitat, paternitat
i adopcio

persones acollides a la reduccio de jornada

professionals amb flexibilitat horaria

persones en excedéncia per cuidar fills o
familiars, estudiar, exercir la solidaritat o
altres raons personals
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* Adherida als Women’s Empowerment
Principles, una iniciativa global promogu-
da per 'ONU i el Pacte Mundial de les Na-
cions Unides, per la qual assumeix el com-
promis public d'alinear les seves politiques
per a |'avenc de la igualtat de génere.

Dones a I'equip directiu de

CaixaBank
)
45 46,0%
44,7%
42,7%
. '
35 ‘
30
25
2011 2012 2013
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La politica de promocio
de CaixaBank es basa en
la meritocracia
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Evolucioé de les promocions internes
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Politica de compensacio

Durant el 2013, CaixaBank ha seguit po-
tenciant la comunicacio de la retribucio,
dels esquemes d’incentius i de I'extensa
oferta de beneficis socials del banc. En
aquest sentit, I'lnforme individual de
compensacié total es consolida com una
eina que permet que cada persona co-
negui les retribucions economiques i els
beneficis socials que constitueixen la seva
compensacio total. Es tracta d'un formu-
lari dinamic i personalitzat que actualitza
mensualment la informacié dels ultims
dotze mesos.

Politica de comunicacio interna

La comunicacio interna a CaixaBank no
només disposa d'uns objectius prioritaris
basats en el desenvolupament del seu
Pla estrategic, sind també d'un contacte
directe amb I'organitzacid, per conéixer
el seu futur i dialogar amb els empleats.
Aquest model se centra especialment en

COM HO FEM
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tres aspectes: donar a coneixer les priori-
tats del negoci en cada moment, difondre
les politiques internes amb repercussio en
els professionals, i conéixer les expectati-
ves i inquietuds dels empleats per poder
realitzar una actuacié de comunicacio efi-
ca¢ amb ells.

Per aconseguir-ho, la pagina “Persones”
de la intranet, amb més d'1,6 milions
d’'accesos al mes, informa puntualment
de les novetats institucionals i estrategi-
ques, permet compartir les bones prac-
tigues professionals, reconeix el treball
ben fet dels professionals i potencia I'Us
d’eines collaboratives i de gestio del co-
neixement, com ara Innova, Connecta o
Virtuaula. La revista trimestral CanalCaixa
també atorga un protagonisme especial a
les persones que formen I'entitat.

Finalment, per reforcar la vinculacié dels
equips, es realitzen trobades presencials de
I’Alta Direccié en diferents formats, amb
collectius d’empleats de tots els ambits.
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Desenvolupament de les persones

A partir de politiques i principis de gestio,
i amb I'objectiu d'assegurar la satisfac-
cio i el compromis de totes les persones,
CaixaBank ha definit un seguit de siste-
mes i processos per potenciar el seu des-
envolupament:

e formacié i gestié del coneixement

e avaluacio del rendiment i desenvolupa-
ment del talent

e sistemes de participacié i reconeixement

Per facilitar la gesti¢ d'aquests sistemes i
processos diariament, CaixaBank posa a
disposicié de totes les persones una serie
d’eines i aplicacions innovadores. Hi tro-
bem:

* Portal de I'empleat: permet gestionar
les dades personals i les sollicituds en
I'ambit dels recursos humans, aixi com
participar en el procés d'avaluacié del
rendiment o les convocatories de va-
cants.

* Portal del manager: permet a tots els
responsables d’accedir a la informacio
de les persones del seu equip i gestio-
nar-la, per dur a terme les avaluacions
d’acompliment corresponents, el pacte
de reptes i la seva avaluaci6, aixi com
aprovar les sollicituds de I'ambit dels
recursos humans (abséncies, formacio,
trasllats...).
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e Canal directiu: espai on-line de co-
municacio exclusiu per als directius i les
directives del banc, amb informacié or-
ganitzativa, de negoci i de gestio dels
equips.

Formacié i gestio del coneixement

Un equip format és imprescindible per
garantir un servei de qualitat al client, i
adaptar-se i respondre a les necessitats
canviants del negoci i el mercat.

Els diversos itineraris formatius s'adapten
als llocs de feina i depenen de Virtaula,
la plataforma d’aprenentatge on-line de
CaixaBank, renovada el 2013, que facilita
I'accés i permet optimitzar el temps dels
professionals, i compartir i difondre el seu
coneixement.

Per a CaixaBank, el coneixement de les
persones és un actiu intangible de gran
valor. En consequéncia, en fomenta
I'estructuracié i la transmissié a través de
diverses figures, com ara els formadors
interns i els dinamitzadors, i d’eines com
Virtaula o les xarxes socials internes, com,
per exemple, Valora, Connecta i Innova,
gue permeten informacié, propostes, opi-
nions i experiencies.
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La formacio el 2013

10,2

milions d’euros d’inversioé
en formacioé

5,1%

d’empleats hi participen
com a formadors interns

86%

99,5%

d’empleats formats

51,4

hores de formacié anual per
persona

de la formacio es desenvolupa on-line

2.819.174

hores de connexié

3.486

forums

727 blogs
1.232 wikis

32.194

accions actives
com ara participacions en debats

>9,2

milions d’accions
passives

com ara lectures i visionats de video

Virtaula el 2013
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Avaluacié del rendiment i
desenvolupament del talent

CaixaBank ha consolidat un model propi
per a la identificacio, avaluacié i desenvo-
lupament del talent directiu.

La gestio del talent predirectiu i I'avaluacié
per competéencies ha arribat practicament a
tota la plantilla. Aquest procés ha facilitat la
identificacio dels professionals amb un major
potencial per incorporar-los als programes
de formacié especifics.

Parallelament, s'ha implantat La meva
gesti¢ del rendiment, el document que in-
tegra I'avaluacio individual per competen-
cies i dels reptes de cada empleat, i que re-
flecteix la valoracié¢ relativa al que i el com
dels resultats que obté.

Nombre de participants CDD

300
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200
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100 .
0

2011 2012 2013

© 0000000000000000000000000000000000000000000

LA NOSTRA IDENTITAT
GOVERN CORPORATIU
LINIES ESTRATEGIQUES

Centre de Desenvolupament Directiu
(CDD)

El Centre de Desenvolupament Directiu
(CDD) contribueix a reforcar la funcié del
directiu com a figura clau dins del model
de negoci i lideratge de CaixaBank, millo-
rant les seves habilitats i donant suport al
desplegament de les linies estrategiques.
També reforca el sentit de pertinenca al
banc, els seus valors i la seva cultura, al-
hora que facilita les relacions i el treball en
xarxa dels directius.

Al CDD s'ofereixen programes de conti-
nuitat, tallers d'habilitats directives i cicles
de conferéncies. Aixi mateix, els partici-
pants reben un butlleti informatiu men-
sual i poden connectar-se a un espai vir-
tual, el CDD virtual.

4,6

sobre 5,

valoracio
mitjana

dels parti-
cipants
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Programes d'avaluacio i
desenvolupament del talent intern

140

directius dins del programa
de talent directiu

17.274

persones dins del
programa d’avaluacio per
competéncies

1.131

avaluadors al programa
d'avaluacio 180°

95,35%

de la plantilla dins del
programa d’avaluacio del
rendiment

799

persones en programes de
talent predirectiu
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Sistemes de participacio
i reconeixement

El sistema de reconeixement és imprescin-
dible per a la motivacio, la implicacié en el
projecte i el compromis de les persones en
la consecucié dels reptes individuals i la
contribucio als objectius de I'equip.

CaixaBank reconeix I'actitud i contribucid
de les persones mitjancant premis indivi-
duals i premis als equips i els segments
de negoci. El 2013 es van premiar 1.790
persones que formaven els 387 millors
equips de vendes, en una série d'actes de
reconeixement que es van celebrar per tot
el territori.

Com que el compromis social és un
dels valors institucionals de I'entitat
i el desenvolupament de les perso-
nes ho requereix, CaixaBank posa a
la seva disposicio sistemes de parti-
cipacio —que permeten canalitzar de
manera sistematica les idees, les ini-
ciatives i la solidaritat de tots els em-
pleats—, de reconeixement i de gestié
del coneixement. Entre aquests siste-
mes, destaquen el programa de Vo-
luntariat Corporatiu i I'Espai Solidari.

e Més informacié en I'apartat 4.3: “Contribucio a la
comunitat”
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Programes marc complementaris
Projecte VALOR

Sorgit el 2013, aquest projecte esta diri-
git als directors i les directores d'oficina
i, concretament, a la seva interaccié amb
els directors i directores d'area de negoci
(DAN). El seu objectiu és orientar aquest
collectiu, essencial per al banc, al desen-
volupament i execucié del Pla estrategic,
potenciant |'activitat comercial proactiva,
enfortint la cultura corporativa i reforcant
les bones practiques en la gestio de les
oficines.

Fases del projecte VALOR

Feedback
180° iy CDD 3.0
per a DAN

directors -
DAN

90 000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Treball
BN conjunt W CDD 3.0 MY Resultats i

DAN -
directors
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Lideratge transformador

El model de lideratge de CaixaBank, defi-
nit el 2013, orienta I'actuacio de les per-
sones amb equips al seu carrec d'acord
amb l'estrategia i els valors corporatius.

Aquest model potencia la innovacio i
la creativitat com a palanques del canvi
que la competitivitat de I'entorn exigeix
al banc; impulsa el creixement personal
i professional de tots els collaboradors, i
dona protagonisme i responsabilitat a les
persones i a les seves idees com a impulso-
res de la transformacié de I'organitzacio.

per a DAN

seguiment
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Mesura i millora continua

CaixaBank disposa de mecanismes per iden-
tificar i prioritzar accions de millora que re-
forcin el desenvolupament de les persones,
la seva satisfaccié i el seu compromis amb
el banc.

Segon Estudi d’opinié de CaixaBank

El 2013, un 67% de la plantilla va par-
ticipar en el segon Estudi d’opinio, font
important d‘informacié per millorar el
clima sociolaboral, amb una valoracié de
8,4 sobre 10.

Els resultats mostren un avencg en els in-
dicadors que, després de ser identificats
el 2011, van ser objecte de plans de mi-
llora especifics, com ara el Pla de reforc
cultural. A més, permeten identificar els
nous aspectes a millorar i els que ja son
satisfactoris.

Enquesta MercoPersonas

El 2013, CaixaBank ocupava el lloc 18 en-
tre les 100 millors empreses per treballar
a Espanya i el tercer entre les dels sector
bancari, segons el Monitor Empresarial de
Reputacié Corporativa.

Els resultats d'aquest monitor anual son
una eina rigorosa i independent per opti-
mitzar la gestio del talent i planificar ac-
cions de millora.
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(4.3 Per qué ho fem: compromis amb les persones i la societat|

CaixaBank uneix la vocacio de lideratge i creixement amb el compromis
amb les persones i I'entorn. Per aquest motiu, aposta per la competiti-
vitat i la creacié de riquesa com a fonaments per dur a terme una deci-
dida aportacio a la societat en general.

L'objectiu final de CaixaBank, heréncia
d’'una tradicié centenaria, és contribuir al
desenvolupament socioeconomic de les
persones i els territoris en els quals esta
present.

El banc intenta impulsar I"activitat econo-
mica i contribuir a I'augment de la pro-
ductivitat empresarial del pafs, la creacio
d'ocupacio i la millora de la qualitat de

vida de les persones i les families, tant
a través de l'activitat financera com de
I'activitat de la resta d’empreses del Grup.
A més, collabora en la difusié i la im-
plantacié dels programes impulsats per
I'Obra Social “la Caixa” amb I'objectiu
de donar resposta als grans reptes de la
nostra societat: I'equitat, la longevitat, la
gestio de la diversitat i la sostenibilitat.

CaixaBank uneix la vocacio de lideratge
amb el compromis amb les persones i I'entorn

(1111 ::
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IMPACTE DE LA NOSTRA ACTIVITAT

1,2,10

Com a entitat financera, CaixaBank és
part integrant de l'economia i la socie-
tat en general, en proveir serveis finan-
cers a les llars, els negocis, les institu-
cions i el sector public. Un negoci solid i
amb bons resultats ens permet garantir
el futur de I'entitat, remunerar els accio-
nistes (i, d’aquesta manera, contribuir a
I'Obra Social "la Caixa"), assegurar els
llocs de treball i impulsar I'activitat econo-
mica dels territoris en els quals estem pre-
sents.

Respecte d'aix0, CaixaBank té un impacte
economic que va més enlla de la provi-
si6 de serveis financers i que inclou, per
exemple, el pagament de dividends als ac-
cionistes; la generaci¢ d'ocupacio i el pa-
gament de salaris; les compres realitzades
als proveidors; el pagament i la recaptacio
de taxes i impostos per compte de I'Estat;
el financament de projectes empresarials
viables, incloent-hi el que s'atorga a tra-
vés de MicroBank, i I'acci¢ social, tant
directa com a través de les persones que
formen part de I'entitat.

A |'hora de considerar el valor econdomic
aportat per CaixaBank s'ha de tenir en

compte no només l'activitat financera de
I'entitat, sind també I'efecte derivat de la
despesa en proveidors (contribucié indi-
recta) i I'efecte en I'economia dels seus
empleats i en la dels empleats dels seus
proveidors, derivat de la despesa dels seus
salaris o I'activitat productiva generada
per empreses i autonoms a partir del fi-
nancament atorgat (contribucio induida).

Valor afegit i impuls de I'activitat
economica

Tot i que I'aportacié global de CaixaBank al
conjunt de I'economia és dificil de quantifi-
car, part d'aquesta aportacié és mesurable.
En concret, és possible estimar el valor afegit
de manera directa en la produccio de serveis
financers, que el 2013 va assolir I'equivalent
al 0,73% del PIB generat a Espanya. Aques-
ta xifra representa al voltant del 17,5% del
valor afegit pel conjunt del sector financer.
Si a aixo s'hi afegeix el valor afegit pels pro-
veidors de I'entitat per satisfer les seves
compres, I'aportacié de CaixaBank al PIB
espanyol assoleix el 0,95%.

L'aportacié induida per CaixaBank, mit-
jancant la concessio de préstecs o les com-
pres dels seus empleats o dels seus provei-
dors, no s'inclou en aquestes estimacions.
Mostrem algunes magnituds informatives
per aquest tipus d'aportacio:
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2013: Contribucio a I'economia espanyola

Valor afegit

7.976

milions d’euros de valor afegit per
I'activitat del Grup*

0,95%

aportacio directa + indirecta de
CaixaBank al PIB espanyol*

Aportacié induida: algunes magnituds

Més de

1.661

milions d’euros en compres
a proveidors

1,5

milions d’operacions de crédit
realitzades, per 83.400 M€

99%

de proveidors nacionals

+16.673

milions d’euros en recursos
minoristes (sense emissions
institucionals)

*Font: estimacions de “la Caixa” Research; I'aportacié directa al PIB d’Espanya s'estima en un 0,73%
i la indirecta, en un 0,22%.
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Generacio de llocs de treball
CaixaBank dona feina directament a  els empleats dels seus proveidors també b Ny lp
prop de 32.000 persones, la gran majoria  genera ocupacio i riquesa al pais, i també v

(99,8 %) amb un contracte indefinit.

Addicionalment, és una font de genera-
ci6 de llocs de treball a causa de I'efecte
multiplicador de les compres realitzades
a proveidors (ocupacié indirecta). Aixi
mateix, el consum de béns i serveis que
realitzen tant els empleats del Grup com

en genera el financament atorgat als seus
clients per al desenvolupament d’activitats
productives (ocupacioé induida). A més, el
banc collabora activament en la difusié
del programa Incorpora de I'Obra Social
"la Caixa"”, l'objectiu del qual és contri-
buir a la integracio laboral de persones en
risc d'exclusio.

[113]

3 1 9 4 8 Persones que treballen
| al Grup CaixaBank
Llocs de treball generats de
3 5 0 8 6 manera indirecta, a través de la
L contractacio de proveidors*
Llocs de treball vinculats als
1 0 1 1 9 9 microcrédits per a emprenedors
| financats, des de 2007**
Oportunitats laborals generades
mitjancant el programa Incorpora,
u des de 2006

* Font: “la Caixa” Research, a partir del valor afegit de I'activitat del Grup, el PIB espanyol, I'ocupacio segons Comptabilitat

Nacional i les xifres de productivitat per treballador, i segons taules input-output.
**Vegeu I'lnforme sobre I'impacte social dels microcredits al web de MicroBank.
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2013: Contribucio fiscal del Grup

CaixaBank basa la seva politica fiscal,
sempre de conformitat amb la legislacio
vigent, en els principis de responsabilitat,
prudencia i transparéncia.

L'entitat considera un deure contribuir,
d'acord amb la seva responsabilitat fiscal,
a les finances publiques, que proveeixen
els serveis i la infraestructura publics im-
prescindibles perque la societat pugui
operar de manera efectiva, i fan possible
el progrés i el desenvolupament social de
I'entorn.

Aquesta aportacio a la Hisenda Publica in-
clou el pagament dels impostos i les taxes
de CaixaBank, i la recaptacié per a la Hi-
senda Publica dels que corresponen a ter-
cers, derivats de la seva relacié economica
amb CaixaBank (com ara les retencions
de I'IRPF en la nomina i en I'abonament
d’interessos i dividends, la quota de la Se-
guretat Social o I'IVA de les factures que
suposen un cost per a I'entitat).

El 2013, el Grup CaixaBank ha pagat 717
milions d'euros, una xifra que inclou impos-
tos directes (Impost sobre Societats, Impost
sobre |'Activitat Economica i sobre la Propie-
tat), impostos indirectes (IVA, ITP-AID) i les
contribucions a la Seguretat Social.
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Aixi mateix, pel que fa a la seva relacid
amb tercers, ha recaptat 1.603 milions
d’euros per a les diferents administracions
tributaries, en la seva condicié d’entitat
collaboradora.

Com a mostra del seu compromis amb
la transparéncia fiscal, CaixaBank seguira
informant sobre aquesta xifra en exercicis
futurs.

CaixaBank també facilita la recaptacié de
taxes i impostos per part de I'Estat i les
hisendes autonomiques i locals, i posa
a disposicio de la poblacié la seva xarxa
d'oficines, caixers i mitjans on-line, tot
i que aquesta funcié no s'ha tingut en
compte dins de les xifres informades.
Tampoc s'han tingut en compte els cos-
tos associats als recursos, mitjans humans
i materials que CaixaBank destina a la
prestacio d'aquest servei per a la societat
i I'administracié publica en els seus dife-
rents nivells.

CaixaBank paga els seus impostos en els
paisos en els quals opera. EI 2013, el banc
genera la major part de la seva activitat a
Espanya. Respecte d'aix0, no es desglossa
la xifra pagada per jurisdiccions, ja que no
és significativa.
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2.320 Vi€

[ d’impostos satisfets
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Impostos pagats i recaptats (en milions d'euros)

. Impostos directes

Impostos indirectes

Altres

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

La informacié relativa a la contribucio
fiscal total de CaixaBank que s'exposa
no és una magnitud identificada en
els seus comptes anuals: en valorar la
situacio fiscal de I'entitat, els comp-
tes anuals incideixen especialment
en l'impost sobre societats des de la
perspectiva de la despesa en perdues i
guanys, mentre que el pagament dels
impostos forma part de I'estat de fluxos
de caixa de l'entitat. Aixi, ambdues
magnituds difereixen tant pel perime-
tre considerat com per la variacié dels

criteris de registre i obligacié de paga-
ment en funcié dels diferents tipus im-
positius. També cal tenir en compte que
la companyia disposa de credits fiscals
pendents d'aprofitament que impacten
en el pagament d'impostos presents i
futurs.

En consequencia, s'ha considerat con-
venient subministrar la informacié sobre
la contribucié fiscal de CaixaBank en
aquest apartat, de manera separada.
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IMPULS DE L'ACTIVITAT ECONOMICA:
AMB EL TEIXIT EMPRESARIAL | ELS EMPRENEDORS
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En un context economic desfavorable, CaixaBank multiplica els esforcos per contribuir a I'augment de la
productivitat empresarial, la creacié de nous llocs de treball i la millora de la qualitat de vida de les fami-
lies. El banc disposa d’'una amplia oferta de productes i serveis per a empresaris autonoms i empreses. A
més, canalitza la seva aposta per la innovacidé, per impulsar un canvi en el model productiu i per afavorir la
inclusié financera de la poblacié a través de MicroBank, que el 2013 ha concedit 55.773 microcrédits per a
emprenedors i families; de quatre societats de capital risc, que han invertit en 43 empreses innovadores amb
un potencial de creixement elevat, i dels Premis EmprenedorXXl, que han reconegut el talent i la innovacioé

de 40 empreses.

Autonoms i empreses

Una de les claus del desenvolupament
economic de qualsevol pais és disposar
i mantenir un teixit empresarial potent.
L'entitat manté el seu suport al teixit pro-
ductiu del pais, amb més d'un 51,5% de
les petites, mitjanes i grans empreses es-
panyoles com a clients de CaixaBank.

La cartera de credits del banc esta di-
versificada i se centra principalment en
el financament a particulars i pimes. El
2013, CaixaBank ha concedit, en total,
més d’'1,5 milions d’operacions, amb un
import de 83.400 milions d'euros. També
cal destacar el suport a la internacionalit-
zacio de l'activitat de les empreses, que

els permet compensar el descens de la
demanda interna.

Respecte d'aix0, tant la cartera crediticia
del pais com la del banc han disminuit, en
un procés de despalanquejament gene-
ralitzat (a causa, principalment, del cicle
economic), que s'uneix al despalanqueja-
ment del sector promotor (la cartera del
sector promotor s'ha reduit un 26%). A
més, s'ha reduit la demanda, especialment
de les grans empreses i el sector public,
que han substituit el financament banca-
ri per emissions de deute. En general, els
crédits bruts a la clientela, 207.231 milions
d’euros, han disminuit un 7,1% el 2013.

2013: financament a empreses*
153.574

operacions (+3,3% vs. 2012)

46.050

milions d’euros concedits
(+0,2% vs 2012)

* Excloent el sector promotor, Grup Servihabitat, altres per-
sones juridiques, el sector public i el financament a filials.
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CaixaBank, 1a
en l'index de
recomenacions
(FRS Inmark)

2013: finangament a autonoms*

109.742

operacions (+6,8% vs 2012)

2.167

milions d’euros concedits
(-18,3% vs 2012)

* Inclou les operacions propies, a més de ['activitat
empresarial.
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A prop de les empresas

Banca de pimes, Banca d’Empreses i Banca Corporativa*

25%
22,8%

20% 19.8%
17.1% 16,4%

15% 15.2% 14,9%
14% 13,9% .
10% 9,7% . . .

2011 2012 2013

0%

Quota de mercat per crédit activitats productives

Quota de mercat d’exportacions

Quota de mercat d’'importacions

90 0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

*Elaboracié propia. Font: Banc d’'Espanya

Durant l'exercici s'ha seguit donant su-  préstec per a joves emprenedors que,
port a les empreses emprenedores i que  juntament amb MicroBank, ha permés
creen ocupacié mitjancant la formalit-  financar 635 projectes, que han suposat
zacio d'una nova linia de préstecs per  unainversié de més de sis milions d'euros
un import de 300 milions d'euros amb  a través de crédits i microcredits.

fons del Banc Europeu d'Inversions (BEI).

Aix0 suposa una inversio de 600 milions  D'altra banda, s'ha destinat quasi la tota-

d'euros de CaixaBank per financar pro- litat d'un préstec de 100 milions d'euros
jectes d'inversié de les petites i mitjanes  rebut pel Banc de Desenvolupament del
empreses. Consell d'Europa a projectes promoguts

per la Fundacio “la Caixa”, mantenint el
Aixi mateix, per donar resposta a la de-  compromis amb les persones i el benestar
manda de credit i impulsar l'activitat  de la societat.
economica entre els joves, s'ha creat un
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MicroBank, un model innovador de
banca social

Des de I'any 2007, MicroBank, I'tnic banc
espanyol especialitzat en microfinances,
déna resposta a diferents segments de po-
blacié amb necessitats financeres que no
estan prou cobertes, a través de productes
i serveis especialment adaptats per a empre-
nedors, microempreses, particulars i families.
Tot aixd, amb la finalitat de promoure I'acti-
vitat productiva, la creacié d'ocupacio, I'au-
toocupacio, el desenvolupament personal i
familiar, i la inclusi¢ financera.

El 2013, I''mport dels microcredits concedits
s’ha incrementat un 33% respecte de I'any

B
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anterior, i ha assolit un 45% en el cas dels
microcredits per a emprenedors.

Segons |'Informe sobre I'impacte social dels
microcredits 2013, elaborat per Esade i
MicroBank, la mitjana de llocs de treball que
crea cada empresa financada amb un mi-
crocredit és d'1,81, incloent-hi I'emprene-
dor. Des del seu comencament, MicroBank
ha contribuit a la creaci® o manteniment de
més de 101.199 llocs de treball.

Accés a I'Informe sobre I'impacte social dels
microcrédits 2013
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Microcredits per a totes les necessitats

Per a emprenedors

e Microcredit financer: adrecat a pro-
fessionals autonoms i microempreses
que iniciin o ampliin un negoci, i per
respondre a les seves necessitats de
capital circulant.

e Microcredit social: financa projectes
d’'autoocupacié promoguts per em-
prenedors amb dificultats per acce-
dir al sistema creditici tradicional,
que disposen de ['assessorament
d’'alguna de les més de 515 entitats
collaboradores.

e EcoMicrocredit: dirigit a emprene-
dors, autonoms i microempreses que
dediquin el financament a inversions
en sectors sostenibles i en productes
que impliqguen una millora mediam-
biental.

Per a persones i families

e Per financar projectes vinculats al
desenvolupament personal i familiar,
a més de necessitats derivades de si-
tuacions puntuals o imprevistes (des-
peses vinculades a I'habitatge, salut
o educacio, necessitats derivades de
situacions de dependéncia o disca-
pacitat, etc.).

e \/a dirigit a persones que, per la seva
situacié laboral, financera o familiar,
tenen dificultats per accedir a les vies
tradicionals de financament i apor-
ten com a aval una joia de la seva
propietat.



http://www.microbanklacaixa.com/conocemicrobank/informesactividad/informesobreelimpactosociallosmicrocreditos_ca.html
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L'import mitja de les operacions conce-
dides ha estat de 5.616 euros, xifra que
arriba als 10.790 euros en les operacions
dirigides a projectes d’emprenedors.

A finals de 2013, la cartera viva de credits
del banc assolia els 514,3 milions d'euros,
cosa que representa un increment del
21% respecte a 2012.

MicroBank té un nivell elevat de capi-
talitzacio i liquiditat, amb el suport de
CaixaBank i d'institucions financeres eu-

Evolucié dels microcrédits concedits
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ropees, i amb una amplia xarxa de distri-
bucié: les oficines de la xarxa comercial de
CaixaBank. A aquests avantatges compa-
ratius s'hi afegeix la qualitat de la seva
cartera crediticia, que s'ha confirmat com
un dels elements essencials per a la sos-
tenibilitat del projecte. A finals de 2013
la morositat s’ha mantingut dins d'uns
nivells adients, amb una ratio del 2,30%,
inferior a la mitjana del sector a Espanya.

Evolucio dels microcrédits per a
emprenedors

20.000

15.678
15.000 @
11.185
10.000
8.939 .
5.000 .

2011 2012 2013

Nombre
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Foment de la iniciativa
emprenedora innovadora

Caixa Capital Risc és la societat gestora del
Grup "la Caixa” que inverteix en les prime-
res etapes de companyies espanyoles inno-
vadores amb un potencial de creixement
elevat, en els sectors de la biotecnologia
i les ciencies de la vida, les tecnologies de
la informacié i la comunicacid, i les noves
industries emergents.

Caixa Capital Risc gestiona quatre societats
de capital risc, dotades, majoritariament
per CaixaBank, amb 73 milions d'euros:

e Caixa Capital Micro, SCR (microempre-
ses de nova creacié amb seu a Espanya).

e Caixa Capital Biomed, SCR (ciencies de
la vida).

» Caixa Capital TIC, SCR (tecnologies digitals).

e Caixa Innvierte Industria, SCR (pimes
amb un fort component tecnologic i
d’internacionalitzacio).

El 2013 Caixa Capital Risc ha materialitzat
11 noves inversions en capital, a través de
Caixa Capital Biomed, Caixa Capital TIC
i Caixa Innvierte Industria, i s’han ator-
gat 32 préstecs participatius, a través de
Caixa Capital Micro, amb un volum de 13
milions d’euros d'inversio.
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Incentivar la visié
empresarial

Un dels reptes del pais és la creacio
d'empreses a partir del coneixement des-
envolupat a les universitats i centres de re-
cerca espanyols.

Per aconseguir-ho, i des de I'any 2010,
CaixaBank organitza amb diferents ins-
titucions diferents programes de creacié
d’empreses en sectors emergents per aju-
dar als investigadors a constituir amb exit
el seu projecte empresarial, ja sigui com
un consorci amb la seva universitat —una
spin-off- o de manera independent. Els
programes inclouen formacié sobre gestid
empresarial i van dirigits a diversos ambits
amb un bon futur econdomic, com ara les
ciencies de la vida (BioEmprenedorXXI),
les tecnologies netes (EcoEmprenedorXXI)
i les tecnologies digitals (EmprenedorXXI-
Digital).

Premi EmprenedorXXI

Des de I'any 2007 s'impulsen els premis
EmprenedorXXI|, creats amb |'objectiu
d'identificar, reconeixer i acompanyar les
empreses innovadores de nova creacié a
Espanya que mostrin un potencial de crei-
xement més gran. Aquest premi es con-
cedeix d'acord amb I'Empresa Nacional
d’Innovacio, ENISA, que pertany al Ministeri
d’Industria, Turisme i Comerc.
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El premi esta format per dues categories:

e “creixes”, amb una convocatoria Unica
estatal, per a empreses que es trobin en
fase de desenvolupament, amb resultats
rellevants, una trajectoria en el mercat
d’entre dos i set anys d'activitat, un pla
de creixement ambiciés i un equip amb
una gran capacitat de gestio.

e "emprens”, per a empreses en fase ini-
cial (menys de dos anys d'activitat), amb
una primera fase autondmica que es
desenvolupa gracies a les més de 100
entitats organitzadores i collaboradores,
i una fase estatal, on les guanyadores re-
gionals competeixen pel guardé final.

En la setena edicié del premi hi van par-
ticipar 665 empreses de tot Espanya.
D'aquestes empreses, 451 van concorrer
en la categoria d’empreses de zero a dos
anys i 214 en la d'empreses de dos a set
anys.
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El Grup “la Caixa”,
amb els emprenedors

Des de I'any 2011, en el marc de I'aposta
per l'activitat emprenedora del Grup
“la Caixa”, I'Obra Social “la Caixa” im-
pulsa el programa d'emprenedoria social,
dirigit a les persones o equips que es plan-
tegen noves formes de fer front a les ne-
cessitats socials mitjancant projectes amb
propostes econdmiques, socials i ambien-
tals sostenibles. Aquest programa té com a
finalitat oferir un suport integral als empre-
nedors i a les empreses socials en fase de
llavor, amb ajudes econdmigues, formacio,
acompanyament, treball en xarxa i difusié
de les iniciatives. EI 2013 hi han participat
20 projectes.

Durant l'exercici, a través del progra-
ma Joves Emprenedors de I'Obra Social
“la Caixa”, estudiants de secundaria tenen
I'oportunitat de comencar una empresa
propia i adquirir els coneixements i recursos
necessaris per gestionar-la. Aquesta expe-
riencia s'ha iniciat a 40 escoles de Catalun-
ya, amb 1.098 alumnes participants i 194
projectes de microempreses. En el procés,
els estudiants han estat tutelats per més de
132 professionals de CaixaBank, que també
han collaborat amb els professors encarre-
gats d’implementar el programa a classe.
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CONTRIBUCIO A LA COMUNITAT

CaixaBank esta compromés amb les necessitats de la societat en la qual
desenvolupa la seva activitat financera i amb el benestar de les perso-
nes. Per aquest motiu manté una col-laboracié estreta amb I’Obra Social
"la Caixa” en la difusié i la implantacié dels seus programes, com ara
el foment de la insercié laboral de persones en risc d’exclusié social,
I’accés a I’habitatge per a joves, persones grans i families, I'impuls de la
vacunacio infantil en paisos desfavorits i la promocié del programa de

Voluntariat Corporatiu.

L'amplia preséncia de CaixaBank a tot el
territori contribueix al compliment dels
objectius de I'Obra Social “la Caixa”. A
través de la seva amplia xarxa d’oficines,
es facilita la cobertura de les mancan-
ces de tipus social a I'entorn més local i
es difonen les activitats impulsades per
I'Obra Social “la Caixa”, amb I'objectiu
de fomentar la participacié de la pobla-
cio. Les oficines de CaixaBank tenen un
espai especific dedicat a I'Obra Social on
els clients poden trobar I'agenda amb
les activitats previstes al seu territori, les
noticies sobre iniciatives de I'Obra Social
aparegudes als mitjans de comunicacio
locals i qualsevol altra informacié del seu
interes.

A més, es fomenta la participacid dels
empleats i empleades de I'entitat en les
activitats i programes desenvolupats, ja

sigui com a voluntaris, mitjancant petits
donatius o difonent aquestes opcions a
través de la seva relacié diaria amb els
clients.

El 2013, més de 8,7 milions de persones
han participat i s'han beneficiat de les
42.546 activitats impulsades per I'Obra
Social. Entre les nombroses activitats que
es porten a terme, CaixaBank participa de
manera especialment activa en el foment
de la integracio laboral de persones en risc
d’exclusié social, a través del programa
Incorpora; en facilitar I'accés a un habitat-
ge a joves, persones grans, families i per-
sones que s'han vist afectades per la crisi,
mitjancant els programes d'Habitatge As-
sequible i Lloguer Solidari, i en I'impuls de
la immunitzacié en els paisos més pobres
del mén, a través de I’Alianca Empresarial
per a la Vacunacié Infantil.
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Integracio laboral

CaixaBank promou el programa Incorpo-
ra, gestionat per I'Obra Social “la Caixa”,
amb l'objectiu de fomentar la insercio
laboral de persones amb dificultats es-
pecials per accedir a una feina i en risc
d’exclusio social. Des de I'any 2006, i amb
26.781 collaboracions d’empreses, s'han
generat 67.771 oportunitats per a perso-
nes amb alguna discapacitat, immigrants,
joves amb dificultats per accedir a la seva
primera feina o victimes de la violéncia de
génere.

En el programa collaboren 343 entitats
socials i 692 tecnics, que apliquen diver-
SOs processos especialitzats d'insercio.
D’altra banda, CaixaBank collabora en la
difusi¢ del programa a través de la seva
xarxa territorial i detecta oportunitats de
contractacié per a aquestes persones, or-
ganitzant jornades amb empresaris.

Més informaci6 sobre Incorpora

Més de 67.700
oportunitats
de treball generades
a través d’Incorpora
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http://obrasocial.lacaixa.es/ambitos/home/integracionlaboral_ca.html
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Programes d’Habitatge Assequible i
Lloguer Solidari

El Grup "la Caixa”, a través de |'Obra
Social "la Caixa"”, disposa des de 2005 del
programa Habitatge Assequible, que té
com a objectiu facilitar I'accés a I'habitatge
a joves, persones grans i families. Els ha-
bitatges, 3.973, estan repartits per tot el
territori estatal i la seva adjudicacio es rea-
litza mitjancant sorteig public, sota criteris
d’objectivitat, transparéncia i publicitat. Els
empleats i empleades de CaixaBank, a tra-
vés de la xarxa d'oficines, collaboren acti-
vament en la difusié de les convocatories,
amb I'objectiu d'arribar al major nombre
de persones.

El 2011, es va posar en marxa el pla de
Lloguer Solidari, amb més de 4.400 habi-
tatges repartits per tot I'Estat, per a per-
sones amb una menor capacitat economi-
ca com a consequéncia de la crisi.

GOVERN CORPORATIU
LINIES ESTRATEGIQUES

Programa Habitatge Assequible,

des de 2005

3.973

habitatges assequibles entregats
a joves, gent gran i families

Renda mensual de

190'350 euros per a

joves i gent gran, i de

300'500 euros per a

families

més de 5.300 habitatges de lloguer solidari

per a persones que han vist reduits els seus ingressos per la crisi
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Programa Lloguer Solidari,

des de 2011

4.400

habitatges de lloguer solidari, per
a persones que han vist afectats
els seus ingressos arran de la crisi
actual

3.541

habitatges amb contracte
formalitzat a finals d’any

Renda mensual de

3 00 @UrosS, subvencionada

en un 50% per I’'Obra Social ”la Caixa”

(renda final maxima de 150 euros)

més de 10.300 habitatges de lloguer subvencionat

PER QUE HO FEM

Programa Lloguer Solidari

descentralitzat, des de 2012

2.000

habitatges de lloguer solidari descen-
tralitzat, per a persones que han patit
una execucio hipotecaria o han realit-
zat una dacié en pagament

1.787

habitatges amb contracte formalit-
zat a finals d’any

Contractes a tres o cinc anys, amb

S Ub VeNCIO de I'obra social
“la Caixa” durant els dos primers
anys per un maxim del 50% de la
quota

amb participacio de I'Obra Social "la Caixa” el 2013

[1221 ::
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Addicionalment, des de 2012, a través
del pla de Lloguer Solidari Descentralitzat
i també amb la subvencié de I'Obra Social
"la Caixa”, les delegacions territorials de
CaixaBank poden gestionar el lloguer de
fins a 2.000 habitatges. Aquests habitat-
ges es destinen a persones que han sofert
un procés d'execucié hipotecaria pel qual
s'han vist desposseides del seu habitatge
habitual i desitgen quedar-s’hi. També es
fan servir per buscar una solucié per a
aquells casos de dacié en pagament que
ho requereixen. Aquest programa tam-
bé esta obert a altres casos derivats pels
mediadors, persones intermediaries entre
I'entitat i els deutors, en els quals hi ha un
interés social.

GOVERN CORPORATIU
LINIES ESTRATEGIQUES

En aquest sentit, la prioritat de
CaixaBank és que els clients amb dificul-
tats per pagar les quotes dels seus prés-
tecs hipotecaris puguin mantenir el seu
habitatge. Aixi doncs, des de I'any 2009,
disposa d'un Pla d'ajudes per a la preven-
cio d'insolvencies i actua de manera anti-
cipada, escoltant activament els clients i
oferint-los solucions viables que s'ajustin
a les seves necessitats.

Més informacié
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Programes d’'Habitatge Assequible i Lloguer Solidari

Wabﬁéi'ges en i’regats \\jm/

38% 106w

‘ol hc:tuds rebt\iﬂeTs a tot I'Esté“t
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Mesures d’ajuda per a titulars de
préstecs hipotecaris amb dificul-
tats economiques

Des de I'any 2009, CaixaBank ha desen-
volupat un conjunt de mesures denominat
Pla d'Ajudes per a la Prevencio d'Insolven-
cies, que pretén ajudar els clients amb difi-
cultats per pagar les quotes de la hipoteca
del seu habitatge habitual, adaptant-les
a la renda disponible de les persones que
es troben en una situacié conjuntural de
dificultats economiques. Des de la seva
posada en marxa, el pla acumula més de
374.300 ajudes a les families.

CaixaBank centra els seus esforcos a oferir
solucions per no arribar al desnonament o
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a la dacié en pagament, situacions en que
el client perd la propietat. Amb aquest ob-
jectiu, CaixaBank s’ha convertit en la pri-
mera entitat del mercat espanyol a crear
un equip especialitzat a aportar solucions
que s'adaptin a cada situacio.

Pla d'ajudes per a particulars amb hi-
poteca

El pla es va crear especialment per a les fa-
milies que han anat complint els seus com-
promisos financers, perd que, momenta-
niament, es troben en risc d'impagament
a causa de situacions d'atur d’algun dels
titulars, malaltia, reduccié temporal dels
seus ingressos o altres circumstancies de
caracter conjuntural.

Pla d'ajudes (2009-2013): més de 374.300 accions realitzades"

Carencia 9.987
Periodes d'espera 158
Moratoria 15.116
Reestructuracié de deutes 60.139

13.032 14.362 17.458 15.166

88 95 100 64
10.916 11.147 20.886 23.721
38.140 35.082 42.364 46.365

o | ssao| o217 Gosss| soaos| s5316)

*Nombre d'accions vigents i cancellades. Un mateix contracte pot haver estat objecte de diverses accions.

Aixi doncs, poden haver-hi duplicitats.
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Les mesures d'ajuda es concreten en di-
verses propostes que s'ajusten a les neces-
sitats de cada client i que tenen com a ob-
jectiu reestructurar la carrega hipotecaria
de I'habitatge habitual:

e Incorporacié d'un periode de carencia,
gue permet reduir el pagament tempo-
ralment.

* En la Hipoteca Oberta de l'entitat, es
pot aplicar la clausula d'espera, que
permet |'ajornament de la quota total
fins a un any.

e Reestructuracio de deutes: se substi-
tueixen tots els deutes amb garantia
personal per un Unic credit de garantia
hipotecaria.

e Constitucié d'una segona hipoteca o
realitzacié de noves disposicions de la
Hipoteca Oberta per fer front al paga-
ment de les quotes.

Quan el Pla d'ajudes no permet el refi-
nancament de la hipoteca del client, exis-
teix la possibilitat d‘oferir una dacié en
pagament per liquidar el deute del client
i evitar els procediments judicials.

La daci6 en pagament suposa el lliura-
ment de I'habitatge a canvi de la cancel-

PER QUE HO FEM
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1.437.347

en cartera

ipoteq persones fisiq
(a 31 de desembre)

14.518

dacions en pagament (anys 2009-2013)

6.408

dacions en pagament (2013)

Més del

50%

de dacions amb contracte de lloguer associat

6.400

habitatges del programa
Lloguer Solidari

5.328

habitatges socials lliurats

lacio total del deute. A CaixaBank es pot
incloure |'opcié de lloguer, on el client se-
gueix a I'habitatge amb un lloguer adaptat
a les seves circumstancies.

En els casos extrems de situacions d’'inva-
lidesa fisica o psiquica greu o risc d'exclu-
si¢ social, I'Obra Social “la Caixa”, un cop
estudiat el cas, pot subvencionar una part
del lloguer durant un periode de temps.
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CaixaBank, a través dels programes de
lloguer solidari, posa més de 6.400 habi-
tatges de lloguer subvencionat per |'Obra
Social "la Caixa"” a disposicio de les perso-
nes que han vist reduits els seus ingressos
com a consequencia de la crisi 0 que han
realitzat una dacioé en pagament.

Servei d’Assessoria al
Client Hipotecari (SACH)

El 2013 s'ha reforcat el pla d'ajudes amb
la creacié del SACH per orientar i donar
suport a les oficines en la seva relacié amb
els clients, persones fisiques, I'habitatge
dels quals estigui afectat per una deman-
da d'execucié hipotecaria. Aquest servei
inclou un teléfon gratuit per als clients
(900 100 072), disponible les 24 hores del
dia, per informar-los en tot moment de
I'estat del procés judicial i poder detec-
tar possibles situacions d'exclusié social o
oferir una millor solucié mitjancant el pla
d’ajudes.

Altres iniciatives

Des de 2012, CaixaBank esta adherit al
Codi de bones practiques per a la reestruc-
turacio viable dels deutes amb garantia hi-
potecaria sobre |'habitatge habitual apro-
vat pel Govern espanyol. Aquesta adhesié
respon al fet que el Codi vetlla per un dels
objectius fundacionals de I'entitat: la seva
tradicional lluita contra I'exclusié social i
financera.
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Aquest codi esta destinat a la proteccié de
les families en risc d’exclusié social, amb
tots els seus membres a l'atur i la quota
hipotecaria de les quals superi el 50 % dels
ingressos nets del conjunt de la unitat fa-
miliar, entre altres criteris.

Aixi mateix, i també des de 2012, és sig-
nant del primer conveni de mediacié amb
la Generalitat de Catalunya per evitar des-
nonaments. El seu objectiu és impulsar
els processos de mediacié previs, per evi-
tar les execucions hipotecaries en els casos
d'impagaments per dificultats econdmiques.

B

a 4
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El 2013, CaixaBank ha aportat 850 habi-
tatges al Fons Social d’Habitatge estatal,
als quals se sumen els 93 habitatges pro-
cedents de Banc de Valencia, per la qual
cosa s'arriba a un total de 943 habitatges.
Aquests habitatges tenen com a desti-
nataries les families desnonades després
d'una demanda d'execucié per impaga-
ment d'un préstec hipotecari iniciada per la
mateixa entitat i que es trobin en un suposit
d’especial vulnerabilitat. Aquests pisos es
llogaran per preus de 150 a 400 euros i en
cap cas podran tenir costos que superin un
terc dels ingressos dels arrendataris.

PER QUE HO FEM
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En el cas de CaixaBank i a causa de |'escas
nombre d’execucions, que respon a la vo-
luntat de I'entitat d’evitar aquests casos,
els habitatges es posaran també a disposi-
ci6 de families que hagin perdut el seu ha-
bitatge per execucio d'altres entitats. Aixi
mateix, hi ha la possibilitat que aquests
lloguers també siguin subvencionats dins
dels programes de |'entitat.




Impuls a la vacunacié infantil

El Grup “la Caixa” promou des de 2008,
en collaboracié amb GAVI (Global Alliance
for Vaccines and Immunisation), I'Alianca
Empresarial per a la Vacunacio Infantil, un
programa de lluita contra la mortalitat in-
fantil en els paisos més pobres del mon.
A través de I'Alianca, CaixaBank ofereix a
les empreses espanyoles |'oportunitat de
collaborar, com a part dels seus progra-
mes de responsabilitat social, amb aquest
projecte que facilita I'accés a la immunit-
zacio i la proteccié de la salut de la po-
blacio.

Des de la seva creaci¢ I'any 2000 i fins
a 2013, GAVI ha contribuit a vacunar
més de 440 milions de nens i nenes,
amb la qual cosa s'han evitat 6 milions

INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2013]
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de morts prematures, segons calculs de
I'Organitzaciéo Mundial de la Salut (OMS).

El Grup “la Caixa”, a través de la seva
Obra Social, és un dels socis privats prin-
cipals de GAVI a Europa. EI 2013 hi ha
collaborat amb un milié d’euros, als quals
s'afegeixen les donacions dels empleats i
empleades del Grup, més de 50.000 eu-
ros.

A més, CaixaBank porta a terme diverses
campanyes de difusi¢ per donar a conei-
xer la iniciativa entre el major nombre
possible d’empreses espanyoles. Durant el
2013, amb el suport de Banca d'Empreses
i Banca Corporativa, el programa ha re-
captat 358.000 euros entre 150 empre-

Programa de vacunacio infantil

341

empreses adherides

447

aportacions d’empreses

736

empleats collaboradors

Més de 2 ' 3 milions de nens

vacunats (a I’Africa i I’América Llatina)*

* Amb la suma de les aportacions del Grup “la Caixa”, I'Alianca Empresarial i els empleats.
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ses. Per la seva banda, I'area Internacional
de I'Obra Social “la Caixa” realitza el se-
guiment del projecte i garanteix que totes
les aportacions es destinin integrament a
la vacunacio infantil.

PER QUE HO FEM

[126]

El 2013, la suma de les aportacions del
Grup, dels clients i de la plantilla de
CaixaBank permetra vacunar més de
160.000 nens i nenes contra la pneumo-
nia a Hondures i Nicaragua.

Més informacié sobre I’Alianga Empresarial

Més informacié sobre GAVI Alliance



http://vacunacioninfantil.obrasocial.lacaixa.es/ca/
http://www.gavialliance.org
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Un equip solidari

La plantilla de CaixaBank pot participar
en el programa de Voluntariat Corporatiu
del Grup "la Caixa”, que impulsa I'Obra
Social des de I'any 2006 i que coordina
la Federacié d'Associacions de Voluntaris
"la Caixa"” (FASVOL).

Els voluntaris acompanyen persones
grans, collaboren en el programa Caixa-
Proinfancia de I'Obra Social “la Caixa”,
ajuden persones amb discapacitat o en
risc d'exclusié social a recuperar la con-
fianca i integrar-se en la societat o par-
ticipen en campanyes solidaries, com
la recollida d'aliments. El 2013, a través
de I'accio de recollida d'aliments, en col-
laboracié amb la Creu Roja, s'ha acon-
seguit reunir, en un mes, 509.751 quilos
d‘aliments a tot Espanya.

CAIXABANK EL 2013
CARTES

LA NOSTRA IDENTITAT
GOVERN CORPORATIU
LINIES ESTRATEGIQUES

Cal destacar que 40 voluntaris han col-
laborat en diferents projectes de coope-
racié internacional en paisos en vies de
desenvolupament, oferint assisténcia téc-
nica i assessorament en gestié microem-
presarial per fomentar I'emprenedoria en
aquestes zones.

També el 2013, els voluntaris de “la Caixa”
han impulsat, juntament amb altres empre-
ses, la creacio de la Xarxa Europea de Vo-
luntariat Corporatiu (EVEN, Employee Vo-
lunteering European Network), que té entre
els seus objectius compartir experiencies |
oferir formacié de qualitat per augmentar
la capacitat dels voluntaris.

Més informacié sobre el voluntariat

Premi Ciutadans 2013,

en reconeixement de la seva tasca humanitaria
i compromis en accions de voluntariat
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El voluntariat en xifres

40

Associacions de voluntaris

5.460

voluntaris

40

han collaborat en projectes de
cooperacio internacional

1.720

accions en les quals han participat
els voluntaris de “la Caixa”

141.521

beneficiaris

an

Participants en el programa de
voluntariat

6.000
5.460
2032 4.584
4.000 '
2.000
0
2011 2012 2013
DO D O . .
U cl
CaixaBank, juntament amb dife-

rents empreses del Grup (e-laCaixa,
FinConsum, VidaCaixa, Sumasa i Silk),
a més de |'Obra Social "la Caixa”, lliu-
ra a la FASVOL els equips informatics
sobrants, un cop eliminada la infor-
macié confidencial, perqué puguin ser
distribuits a les ONG que ho sollicitin.
Aquells equips considerats com a mas-
sa obsolets son destruits de manera
sostenible, conforme a un protocol
estricte.



http://obrasocial.lacaixa.es/ambitos/home/voluntariado_ca.html
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Programa Espai Solidari

Els empleats i empleades de CaixaBank
poden participar, mitjancant petits dona-
tius mensuals, en el programa Espai Soli-
dari, que promou iniciatives de diferents
organitzacions no governamentals amb
les quals també collabora la Fundacio
“la Caixa”.

Els més de 85.380 euros, aportats el 2013
per 1.100 empleats i empleades partici-
pants, s’han destinat a projectes com ara
GAVI Alliance o altres entitats socials,
com la Creu Roja, la Federacié Espanyola
de Bancs d’Aliments o I'ECOSOL, per a la
formacié de dones camperoles emprene-
dores a I'Equador.

A través del programa de Punts Estrella
de CaixaBank, els clients poden parti-
cipar en més de 80 projectes solidaris,
seleccionats segons les indicacions de
I'Obra Social “la Caixa”. Per aixo0, po-
den convertir els punts acumulats en
aportacions monetaries o bescanviar-
los per productes vinculats al comerg
just. El 2013, els punts destinats pels
clients s’han traduit en 502.020 euros.
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Espai Solidari

CAMPANYA "JOGUINES DE REIS”

Els empleats i empleades de CaixaBank han pogut participar en
una accié de compromis social, donant un obsequi de Reis dels
seus fills o realitzant una aportacié economica a través de I'Espai
Solidari, destinada també a la compra de joguines per a nens
d'entre 01 7 anys.

Els regals s'han canalitzat a través de CaixaProinfancia, un pro-
grama de |'Obra Social dirigit a lluitar contra la pobresa infantil i
a ajudar a les families en risc d’exclusié social. Posteriorment es
van distribuir a diferents entitats socials de 13 ciutats de I'estat.

Els resultats

* 4.288 joguines donades

* 10.282,85 curos recaptats a través de I'Espai Solidari i ini-
ciatives benefiques paralleles

¢ 6.070 nens han rebut un regal

Més informacié sobre CaixaProinfancia

PROGRAMA MICRODONATIUS

Mitjancant els microdonatius, el Grup “la Caixa” ofereix a tota la
societat la possibilitat de participar, amb petites aportacions, en
els projectes principals que es desenvolupen des de la seva Obra
Social. Aquest programa permet realitzar aportacions, puntuals
o periodiques, a través de la Linia Oberta i d'SMS.

El 2013, com a projectes principals als quals s’ha donat suport,
destaquen:

e La lluita contra la pobresa infantil, amb més de 85.200 do-
natius i més de 133.300 euros recaptats.

e La campanya de recollida d'aliments, amb prop de 85.000
euros recaptats entre més de 25.400 donatius.

e Les emergéncies humanitaries, com ara el tifé que va afectar les
illes Filipines, amb quasi 9.400 donatius i més de 148.000
euros recaptats.

Accés al programa de microdonatius



http://portal.lacaixa.es/general/microdonativos_ca.html
http://obrasocial.lacaixa.es/ambitos/caixaproinfancia/caixaproinfancia_ca.html
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CAP A UNA ECONOMIA SOSTENIBLE

1,7,8,9

L'entitat ha assumit el compromis amb el respecte i la proteccié de
I'’entorn i les persones en la gestioé del negoci, i els seus projectes, pro-
ductes i serveis. Amb aquest objectiu, fomenta el financament de pro-
jectes que contribueixin a millorar I'eficiéncia energética i assolir una
major sostenibilitat ambiental a llarg termini. El 2013, ha destinat més
de 4,7 milions d’euros a financar projectes eficients. A més, treballa per
estendre la responsabilitat corporativa a la seva cadena de valor i im-

pulsar la inversié socialment responsable.

ecoFinancament

El 2013, CaixaBank ha desenvolupat una
nova linia d'ecoFinancament per impulsar
el crédit a projectes agraris de desenvo-
lupament sostenible, relacionats amb
I'eficiencia energética i I'Gs de I'aigua,
I'agricultura ecologica, les energies reno-
vables, la gestio de residus o el desenvo-
lupament de I'entorn rural. Des de la seva
posada en funcionament, a la meitat de
I'exercici, s'han financat 80 operacions,
amb un import superior al mili¢ d'euros.

Aquesta linia inclou una amplia gamma de
modalitats de credit per oferir, d'aquesta

manera, un producte a mida per a cada
projecte: |'ecoPréstec Agrari, ecoAgroin-
versio, ecolising i ecoMicrocredits Negodi.

Durant el 2013, CaixaBank ha concedit
547 ecoPréstecs, per un import d'1,63
milions d’euros, per a la compra de ve-
hicles i electrodomeéstics més respectuo-
sos amb I'entorn i per a la rehabilitacio
d’'habitatges amb I'objectiu de millorar
I'eficiencia energeética.

Per la seva banda, MicroBank ha financat
429 ecoMicrocredits personals, amb
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més de 820 milers d'euros, per fomen-
tar inversions sostenibles que millorin
I'eficiencia en el consum de recursos o
redueixin I'impacte en el medi ambient.
També s'han aprovat 153 ecoMicrocredits
per a negocis, per un import de mésd’1,3
milions d’euros, destinats a les inversions
o circulant de negocis d'autonoms o mi-
croempreses que produeixin 0 comercia-
litzin productes o serveis ecologics, com
ara 'ecoturisme, la produccié i distribucio
de productes sostenibles, el reciclatge o
tractament de residus, etc.

A més, a través del Compte Verd,
MicroBank collabora amb el World Wild
Fund (WWF), en la conservacié del medi
ambient i en el desenvolupament soste-
nible mitjancant les aportacions econo-
miques de MicroBank i els seus clients a
projectes de I'ONG. A través dels més de
24.000 comptes oberts es va impulsar la
reforestacioé del Parc Nacional de Dofa-
na, declarat patrimoni de la humanitat
per la UNESCO.

(21

ecoFinancament el 2013

1.6

milions d’euros concedits per a
ecoPréstecs

2,1

milions d’euros en ecoMicrocrédits
personals i per a negocis

1

milié d’euros en ecoFinancament
per al sector agrari

24.000

comptes verds
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El 2013 CaixaBank ha participat en una
operacié relacionada amb les energies
renovables —un projecte d’'energia
eolica—, amb un import global de
prop de 177 milions d’euros, que ha
suposat la generacié de 137,5 MWh.
Des de 2011, els projectes relacionats
amb energies renovables financats per
CaixaBank, en solitari o amb altres
entitats, han suposat la generacio de
8.375 MWh.

En un entorn economic, financer i re-
gulador complex, el volum de projec-
tes a Espanya ha descendit notable-
ment en els dos darrers exercicis.

Meés informacié en I'apartat 5.6: Gestio del risc social
i ambiental

CaixaBank, inclos en el

GOVERN CORPORATIU

LINIES ESTRATEGIQUES

Impuls als cotxes eléectrics i hibrids

CaixaRenting impulsa la comercialitza-
ci6 d'automobils de consum eficient.
L'empresa, que collabora amb el progra-
ma «Estalvia energia» de I'Institut per a la
Diversificacié i Estalvi de I'Energia (IDEA),
disposa d'un paquet d'ajudes destinat in-
tegrament a les empreses i administracions
que contractin flotes de cotxes de tecno-
logia hibrida i electrica. A més, ha desen-
volupat un pla d’accié per impulsar el pla
PIMA del Govern espanyol, que impulsa la
renovacio del parc automobilistic espanyol
i la seva substitucid per vehicles més res-
pectuosos amb el medi ambient.

El 2013 ha llancat diferents campanyes
publicitaries per impulsar el rénting de ve-
hicles més eficients energeticament. Un
57% dels vehicles comercialitzats en cam-
panya durant I'any emeten nivells baixos
d’emissions de CO,. També s'han seguit
organitzant cursos i esdeveniments per a
clients, amb jornades especifiques per fo-
mentar una conduccié eficient i segura.

Carbon Disclosure Leadership Index
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Gestio ambiental a CaixaBank

El Comite de Medi Ambient gestiona la
politica ambiental de CaixaBank, certi-
ficada segons la norma ISO 14001 i el
reglament europeu 1221/2009 EMAS,
que es revaliden anualment. Aixi ma-
teix, les oficines de la xarxa situades a
Catalunya (un 27% del total) ostenten
el distintiu de Garantia de Qualitat
Ambiental de la Generalitat des de
I'any 2006, renovat fins al 2015.

Accés a la Politica ambiental

Disposar d'un sistema de gestio am-
biental certificat garanteix als nostres
grups d’interés el compliment dels
compromisos ambientals volunta-
ris i de la legislacié vigent, d'acord
amb ['objectiu de millora continua i
d’excellencia en el servei als clients.

CaixaBank participa en el Carbon Dis-
closure Project (CDP) des de 2012.
Cal destacar la puntuacié obtinguda
el 2013, un 97B, la més alta de tot el
sector financer espanyol i que ha su-
posat la inclusio de I'entitat en I'index
Carbon Disclosure Leadership Index
(CDLI), que reconeix la transparencia
i la qualitat de la seva informacio res-
pecte del canvi climatic.

Meés informacié sobre la gestié ambiental de
CaixaBank
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http://www.caixabank.com/deployedfiles/caixabank/Estaticos/PDFs/Politica_ambiental_CaixaBank_ca.pdf
http://www.caixabank.com/responsabilidadcorporativa/medioambiente/eficienciaambiental_ca.html
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2013: Eixos de la gestio ambiental a CaixaBank

MESURAR LA
PETJADA DE CARBONI

e £/ 2013, per tercer cop, s'ha
realitzat un inventari de les
emissions de gasos d'efecte
hivernacle derivades de |'activitat
de CaixaBank, per calcular la
petjada de carboni i establir
accions per minimitzar-la.

e La petjada ambiental es fa publica
a través del web de I'entitat.

Accés a

Petjada de carboni
ecoCaixa
ecoTendéncies
Climadat

* Dades de SS. CC.

MINIMITZAR
LIMPACTE AMBIENTAL

e El proveidor de CaixaBank, Gas
Natural Fenosa, s'ha compromés a
certificar que el 100% de |'energia
subministrada, un 87% del consum
electric total, va procedir de fonts
renovables o de cogeneracié.

e El consum eléctric (sense
considerar la incorporacié de Banc
de Valencia) s'ha reduit un 3%
respecte de |'any anterior.

e Ha augmentat un 53,8% el
nombre de videoconferencies
i reunions virtuals, que eviten
desplacaments.

e £l 99% del paper consumit és
reciclat.

e 17,4 t de residus (paper i plastic)
enviats a reciclar*.

SENSIBILITZAR ELS
GRUPS D’INTERES

e Actualitzacio del Manual de bones
practiques per al seu Us intern.

e Renovaci6 del web ecoCaixa,
gue inclou I'oferta de productes i
serveis “verds” de CaixaBank.

e Foment de I'Us de la banca on-line
i del “Ready to Buy”, amb més de
90.000 operacions signades
on-line (+243% respecte de
2012).

e [ncrement del nombre
d'impremtes en possessio del
certificat del Forest Sustainable
Council (FSC) per a I'elaboracio
de la publicitat de CaixaBank en
paper.

e |mpuls, a través de I'Obra Social
"la Caixa”, de projectes com ara
ecoTendencies o Climadat.

COMPENSAR LES
EMISSIONS GENERADES
* 658 t d’emissions de CO,
generades per |'activitat portada a
terme a I'edifici de Serveis Centrals
de Barcelona s"han compensat
a través de la participacié en 1
d’energia edlica a Colombia.
* La seu a Barcelona dels Serveis
Centrals és un edifici de “zero
emissions”.


http://www.caixabank.com/deployedfiles/caixabank/Estaticos/PDFs/Infografia2-laCaixa-CAT-F__.pdf
http://portal.lacaixa.es/ecocaixa_ca.html
http://www.ecotendenciescosmocaixa.org/ca/web/eco
http://obrasocial.lacaixa.es/ambitos/climadat/climadat_ca.html
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Inversié Socialment Responsable
(ISR)

La integracio de criteris é&tics, socials, am-
bientals i de bon govern corporatiu en la
preseleccié dels components de la cartera
d’inversié permet unir sostenibilitat i ren-
dibilitat. En aquest sentit, CaixaBank dis-
posa de dos fons especifics, i VidaCaixa,
la companyia gestora dels fons de pen-
sions del Grup, esta adherida als Princi-
pis d'Inversid Responsable de les Nacions
Unides i aplica un procés ISR per a la ges-
ti6 de les inversions.

Fons d’inversio

El 2013, CaixaBank va comencar a comer-
cialitzar el MicroBank Fons Ecologic, un
fons de renda variable internacional que
inverteix en companyies que produeixen
o manufacturen productes o tecnolo-
gies respectuoses amb el medi ambient
0 que contribueixen amb la seva activitat
a la lluita contra el canvi climatic (entre
d'altres, les dedicades al control de la con-
taminacio o la depuracio de I'aigua).
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Des de 2011, CaixaBank també comercia-
litza el MicroBank Fons Etic, un fons que
combina criteris de rendibilitat, responsa-
bilitat social i solidaritat. Per aix0, inver-
teix en companyies que incorporen a la
seva gestié criteris etics, socials i ambien-
tals. A més, exclou per principi sectors
com l'armamentistic, el del tabac o el de
I'energia nuclear, i empreses que vulnerin
els drets humans.

Addicionalment, InverCaixa, la gestora de
fons de CaixaBank, cedeix un 25% de la
comissié de gestié a ONG escollides pels
particips del fons. Per la seva banda, I'Obra
Social “la Caixa” aporta un import equiva-
lent per a un projecte de cooperacio.

Una comissio ética, externa i independent,
estableix els criteris de seleccié dels valors
i controla la cessié i I'Us de les comissions
per part de les entitats beneficiaries.
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MicroBank Fons Ecologic

459

particeps

5,3

milions d’euros volum total

MicroBank Fons Etic

1.121

particeps

9,7

milions d’euros volum total
(+106% vs 2012)

23.642

euros cedits a ONG

[132]




x INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2013]
o

Principis d’Inversié Responsable de
les Nacions Unides (UNPRI)

Des de 2009, VidaCaixa, la companyia
d’'assegurances i gestora de pensions de
CaixaBank, s'ha adherit als UNPRI i, en
consequéncia, gestiona les seves inver-
sions d'acord amb criteris ambientals, so-
cials i de bon govern (ASG).

Amb aquest objectiu, VidaCaixa disposa
d'un procediment intern que varia se-
gons si es tracta d'una inversio en un fons
d’inversié o en un actiu de renda fixa. No
s'analitzen, per manca de cobertura de
mercat i per les seves caracteristiques, el
deute emeés per agéncies i organismes
supranacionals i I'emes pels governs, ni
tampoc, a causa de la seva naturalesa, les
cedules i titulitzacions hipotecaries.

CAIXABANK EL 2013
CARTES

LA NOSTRA IDENTITAT
GOVERN CORPORATIU

LINIES ESTRATEGIQUES

Cada any s’envia un informe a les Nacions
Unides sobre les fites assolides i els nous
reptes per a la millora del procés d'analisi
i gestid. A més, VidaCaixa promou acti-
vament aquests principis entre els seus
clients, proveidors i gestors d'inversié. Per
aixo, s'imparteixen sessions de formacio
a clients i clients potencials del segment
d'empreses i institucions publiques.

VidaCaixa també és |'entitat gestora del
fons de pensions dels empleats i emplea-
des del Grup “la Caixa”, fons adherit als
UNPRI des de I'any 2008. A final d"any, el
fons havia invertit 3.691 milions d’euros.

El Fons de Pensions d’'Ocupacio del Grup
”la Caixa” ha estat considerat el millor

fons d’inversions d’Espanya
per quart any, i tercer consecutiu,
per I'lPE (Investment & Pensions Europe)
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Politica de financament del sector de I'armament

CaixaBank, d’acord amb el seu Codi de Valors Etics i Principis d’Actuacio, i els seus
valors corporatius, no participara en operacions de financament o exportacié de
material béllic d’us militar. L'entitat també exclou qualsevol tipus de relacié comer-
cial amb empreses relacionades amb la produccié o la comercialitzacié de mines

antipersona i/o bombes de fragmentacio.

Fons d'inversio

Abans de la decisi6 d'invertir,
VidaCaixa verifica, mitjancant un ques-
tionari d'avaluacio, els criteris ESG
(economics, socials, ambientals i de bon
govern) que aplica I'equip gestor del
fons corresponent. També s'inclouen
criteris d’exclusié, com la no-inversid
en empreses armamentistiques, en
coherencia amb la politica de defensa
de CaixaBank. Aquest qUestionari
s'actualitza anualment.

A més, cada semestre es verifica que les
empreses que formen part de la carte-
ra compleixen amb els criteris ESG es-
tablerts per VidaCaixa. Si alguna de les
empreses no els compleix, es comunica
a la gestora del fons especific i s'inicia
un procés de dialeg. Quan les expli-
cacions no resulten convincents, fins i
tot es pot arribar a vendre aquest fons
d'inversio.

Actius de renda fixa

Amb caracter previ al procés de de-
cisi6 sobre la inversié en els actius, es
contrasta si I'emissor de I'actiu esta in-
clos en algun index de sostenibilitat i
s'analitza el seu compliment de criteris
ESG. Si no forma part de cap index de
sostenibilitat, es revisa la informacio
secundaria publicada per I'empresa,
com els informes de sostenibilitat, amb
I'objectiu d'identificar indicis que com-
pleix amb els dits criteris. Aquest procés
es completa amb una periodicitat se-
mestral i es duu a terme un contrast de
tota la cartera de renda fixa.
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Compres responsables

Per a CaixaBank, la gestié responsable de
la cadena de valor ha de garantir la trans-
paréncia i el rigor en la relacié amb els
proveidors. A més, I'aposta per la sosteni-
bilitat afavoreix la millora de I'eficiéncia i
la racionalitzacié de costos.

CaixaBank, les seves empreses filials i la
resta d’empreses del Grup “la Caixa” in-
clouen en els seus contractes una clausu-
la d’acceptacio obligatoria en la qual els
proveidors accepten conéixer i respectar
els principis del Pacte Mundial de les Na-
cions Unides i la Politica ambiental de
I'entitat.

Durant el 2013 s'ha posat en funciona-
ment el Portal de Proveidors del Grup
“la Caixa”, amb |'objectiu que els pro-
veidors potencials puguin registrar-se per
oferir els seus productes i serveis. Per aixo,
primer han d'acceptar els Criteris étics,
socials i mediambientals per a proveidors
del Grup. També han d'aportar la infor-
macid sobre certificats ambientals i labo-
rals de qué disposin.

@ Accés al Portal de Proveidors
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PromoCaixa, I'empresa filial de CaixaBank
que gestiona el material promocional, ha
realitzat nou auditories a proveidors que
estan situats a la Xina i que fabriquen pro-
ductes exclusius per a CaixaBank i altres
empreses del Grup. En tres d’aquestes
auditories es van detectar anomalies i van
ser declarades no aptes. En consequencia,
en aquests casos es va buscar una alterna-
tiva de produccié nacional.

CaixaBank també impulsa CaixaExchange,
un mercat electronic de compravenda
de béns i serveis entre empreses, tant
del Grup com del mercat en general.
CaixaExchange agilitza els processos de
presentacio de credencials i de qualsevol
altra documentacié necessaria per part
dels proveidors potencials, i garanteix
la maxima transparéncia en les contrac-
tacions, que es canalitzen a través de
subhastes i peticions d'ofertes.
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(5.1 Gestio global del risc|

1,7

La gestio global dels riscos és fonamental per al negoci de qualsevol entitat de crédit. A CaixaBank, I'objectiu
principal d’aquesta gestioé és I'optimitzacié de la relacié rendibilitat/risc. Per fer-ho, s’identifiquen, mesuren i
valoren els riscos i es consideren de manera permanent en la presa de decisions de negoci, sempre dins d’'un
marc que potencii la qualitat del servei als clients. De la mateixa manera, aquesta gestio pretén tutelar la
sanitat del risc i preservar els mecanismes de solvéncia i garantia del Grup per consolidar-lo com un dels més
solids del mercat espanyol.

CaixaBank mesura els riscos mitjancant
les metodologies més avancades reco- Risc de
manades pel Comité de Basilea, revi-
sades i validades pel Banc d'Espanya, i
alineades amb les millors practiques de
mercat.

credit

Risc Risc de

Perqué cada perfil de risc respongui als reputacional mercat
seus objectius estrategics, s'ha implan-
tat un model de gesti¢ basat en delega-
cions, en funcié de I'import de les ope-
racions i de les variables fonamentals de
risc, que permet quantificar els riscos a
través d'escenaris de consum de capital i Risc de Risc de

perdua esperada. compliment liquiditat

Principals riscos
de I'activitat de
CaixaBank*

Per reforcar la independéncia de la ges-
tio, i el seguiment i el control dels ris-
cos, els seus responsables s’estructuren
i operen amb autonomia respecte de les
arees que prenen el risc.

Risc
operacional

90 0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

*Més informacio sobre aquests i altres riscos, com ara el regulador i I'actuarial, en els Comptes anuals conso-
lidats, I'informe de gestio i I'informe d’auditoria 2013.


http://www.caixabank.com/deployedfiles/caixabank/Estaticos/PDFs/Informacion_accionistas_inversores/Informacion_Economica_Financiera/MEM_GRUPCAIXABANK_201312_CAT-WEB.pdf
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Estructura i organitzacio

El Consell d’Administracié de CaixaBank
és I'organ que determina la politica de
risc del Grup. Delega les seves atribu-
cions en I'Alta Direccié, que ha configu-
rat els comités de gesti6 del risc que es
detallen en la figura adjunta.

La Direccié General de CaixaBank és res-
ponsable dels riscos de tot el Grup. En
depén la Direccié Corporativa de Gestio
Global del Risc: una unitat independent
de control global, responsable de tutelar
la sanitat de I'actiu i els mecanismes de
solvéncia i garantia. Els seus objectius
son identificar, valorar i integrar les dife-
rents exposicions, aixi com la rendibilitat
ajustada al risc de cada ambit d'activitat,
des d'una perspectiva global i d'acord
amb I'estratégia de gestié del Grup.
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Comite de Valoracié i Adquisicio

d’Actius Immobiliaris:

realitza un seguiment permanent

de I'operativa i és la primera
instancia d'aprovacié de les

operacions d'adquisicio d'aquests

actius.

Comiteé de Gestio d’Actius i Passius

(ALCO):
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Comité Global del Risc:

gestiona de manera global els riscos de
credit, de mercat, operacionals, actuarial,
de concentracio, de tipus d'interes,
de liquiditat i reputacionals del Grup, i
els especifics de les participacions més
rellevants, aixi com la seva implicacié en
la gestio de la solvencia i el capital. També
n'analitza el posicionament i estableix
politiques per optimitzar-ne la gesti6 en el
marc dels reptes estratégics del Grup.

Comite de Politiques de
Concessio:
proposa les facultats i preus de les
operacions de credit, les mesures
d'eficiencia i simplificacié de

processos, el nivell de risc assumit

en els diagnostics d'acceptacié

i els perfils de risc acceptats en

campanyes comercials.

Comités de gestio
del risc

Comite de Credits:
analitza i, si escau, aprova les operacions
de credit dins del seu nivell d"atribucions,
i eleva al Consell d’Administracié les que

analitza els riscos de liquiditat, de tipus
d'interés i de canvi en I'ambit dels riscos
estructurals, i proposa la realitzacié de
cobertures i emissions per gestionar-los,
tenint en compte tant el negoci bancari
com l'assegurador.

sobrepassen el seu nivell de delegacio.

Comite de Refinancaments:
analitza i, si escau, aprova les
operacions de refinancament
dins del seu nivell
d'atribucions i eleva al Comite
de Credits les que sobrepassen
el seu nivell de delegacié.

90 0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
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Principis generals

de gestio del risc

Aprovats pel Consell d’Administracio

e E| Consell d’Administracio és I"ltim
responsable de la gestié del risc.

o El perfil de risc objectiu del Grup és
mitja-baix.

e |a gesti¢ del risc correspon a tota
I'organitzacié i compréen el cicle
complet de les operacions: des de
I'analisi previ a la concessio, el se-
guiment de la solvencia i la rendi-
bilitat, fins al reemborsament o la
recuperacio dels actius deteriorats.

e La funcié de riscos és independent
de les unitats de negoci i operatives.
L'organitzacié de la funcio facilita la
descentralitzacio de les decisions,
que son conjuntes.

e La concessio6 es fonamenta en la ca-
pacitat de devolucio del titular i té
en compte |'obtencié d'una rendibi-
litat adequada.

e Els criteris i les eines utilitzats sén ho-
mogenis en tota |'organitzacio.
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5.2 Gestio del risc de credit|

1,2

Organitzacié i processos de
concessio del credit

Per a la concessio del credit, I'entitat
disposa d'un sistema de facultats que
s'ha vist que és un instrument eficac de
delegacié per a la gesti¢ del risc. Per a
particulars i grans empreses, el sistema
es basa en imports maxims per garantia |
client o grup; per a la resta de segments
d'empreses, es basa en limits de perdua
esperada amb clients o grups economics.

Per determinar el nivell de facultats es
tenen en compte la qualitat crediticia de
I'acreditat i els parametres de risc, actua-
litzats el 2013,

Al llarg de I'exercici, també s’han implan-
tat nous models de gestié amb I'objectiu
d’aconseguir una millora continua del
poder predictiu d'aquestes eines. En
aquest sentit, I'entitat actualitza periodi-
cament els estats financers i la informa-
Cio qualitativa de les empreses clients, per
aconseguir el nivell més alt de cobertura
del rating intern.

Per determinar el preu de les operacions
s'utilitzen les eines de pricing, integrades
en el sistema de sollicituds i basades en
una cobertura adequada de la prima de
risc. A més, es fa servir la informacié de
la RAR (Rendibilitat Ajustada a Risc), que
el 2013 s'ha consolidat a la xarxa de Cen-
tres d'Empresa i Corporativa, i s'ha iniciat
en mode pilot al segment de pimes, ges-
tionat des de la xarxa universal d'oficines.

Gracies a la RAR, es poden identificar mi-
llor els factors que determinen la rendibi-
litat de cada client, analitzar els clients i
carteres segons la seva rendibilitat ajusta-
da a risc i, d’aquesta manera, aconseguir
un major control de l'equilibri entre la
rendibilitat i el risc.

Per als riscos del sector public, s'ha es-
tablert un nou circuit per a I'admissio
d'operacions i s'ha centralitzat la decisio
en els Serveis Centrals.

També cal destacar que, després de
I'entrada en vigor de la Llei 1/2013, que
estableix una serie de mesures sobre mo-
dificacions de préstecs i credits hipotecaris
de particulars, I'entitat ha aplicat aques-
tes mesures per reforcar la proteccié dels
deutors que van contractar una hipoteca
sobre I'habitatge habitual.

Durant els propers exercicis, es continuara
treballant en la simplificacio i la raciona-
litzacio de les politiques actuals (nivells
d'aprovacio, optimitzacié de politiques,
carregues de treball, etc.).

Integracié de Banca Civica i
Banc de Valéncia

L'any 2013, l'objectiu prioritari ha
estat la fusi6 amb Caja Canarias
i Caja Burgos, les dues entitats de
Banca Civica que encara faltaven
integrar, i amb Banc de Valencia.
Amb aquest objectiu, es van desti-
nar equips a cadascuna de les tres
entitats, encarregats, entre altres
tasques, d’assegurar la convergen-
cia de les politiques i criteris de risc
aplicats a CaixaBank, definir els sis-
temes de facultats en els periodes
transitoris i planificar la formacié en
riscos.

Aixi mateix, s'han establert circuits
especifics per als clients, inclosos
en I'Esquema de Protecciod d'Actius
(EPA), i per als actius traspassats a
la Societat de Gestio d'Actius Proce-
dents de la Reestructuracié Bancaria
(SAREB).
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Analisi i seguiment
del risc de credit

L'area responsable del sequiment del risc
de credit i recuperacions és independent
de I'encarregada del procés d'analisi i
concessio d’operacions.

La funcié d'aquest departament té dues
vessants: |'elaboracié d'informes de se-
guiment sobre els acreditats o grups
d'empreses amb riscos d'import més ele-
vat i el seqguiment dels titulars de risc que
presentin simptomes de deteriorament
en la seva qualitat crediticia, segons el
seu rating i la qualificacié obtinguda en
funci¢ de les alertes de risc de cada acre-
ditat.

La qualificacié de seguiment té un paper
fonamental tant en la concessié com en
el seguiment, ja que permet analitzar
amb una major profunditat i més sovint

els acreditats amb una probabilitat més
alta de mora a curt termini. Una altra ca-
racteristica del sistema d'alertes és que,
un cop assignades al client, s'integren en
tots els sistemes d'informacio.

CaixaBank disposa d'un sistema de ges-
tio preventiva del risc per a particulars,
pimes i micropimes que, mitjancant ei-
nes de scoring i rating, permet detectar i
gestionar anticipadament clients amb un
elevat potencial de mora.

Com a resultat de I'accié de seguiment,
s'estableixen “plans d'acci¢” per a ca-
dascun dels acreditats analitzats, que
complementen la qualificacié per alertes
i, al mateix temps, orienten la politica de
concessié per a futures operacions.

Gestio de les
recuperacions

L'any 2013, el Grup ha mantingut I'esforg
per fer front a I'increment de la morositat
i adoptar amb la maxima diligéncia me-
sures per a la reclamacié eficac dels deu-
tes de recuperacié problematica. Aixo es
fa des dels primers indicis de deteriora-
ment de la solvéncia dels deutors, amb
un seguiment constant de la seva evolu-
Cio i dels actius hipotecats com a garan-
tia. En aquest sentit i sense perjudici del
seguiment constant de la cartera crediti-
cia, CaixaBank ha mantingut les mesures
per esmorteir I'impacte de la crisi en els
clients particulars.

Aixi, I'entitat acomoda —després d'una
acurada analisi del risc i només en al-
guns casos— les quotes a curt termini a
la disponibilitat momentania del deutor,
confiant que aquest ajornament facilitara
la bona fi de les operacions. Per fer-ho
possible, s’analitza amb el client quina
és I'opcié que millor s’adequa a la seva
situacio, garantint sempre I'objectiu final
de recuperacié del credit i el compliment
dels procediments interns d'aprovacio del
risc.
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El mesurament i la valoracié del risc
de credit

Un departament especific construeix,
manté i efectua el seguiment dels siste-
mes de mesurament del risc de credit.
D'altra banda, assegura i orienta I'Us
d'aquests sistemes i vetlla perqué les de-
cisions adoptades en funcié dels mesura-
ments tinguin en compte la seva qualitat.

CaixaBank té I'autoritzacio del Banc d'Es-
panya per fer servir els métodes basats en
models interns de qualificacié (IRB) per al
calcul dels requeriments minims de recur-
s0s propis per risc de credit.

Aquests models es revisen periodica-
ment en la seva totalitat amb |'objectiu
de detectar possibles deterioraments en
la qualitat de les mesures i d'incorporar
les variacions del cicle economic a les es-
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timacions. Mensualment, s'avalua la prac-
tica totalitat de la cartera de clients de
banca minorista —que inclou particulars i
pimes— fet que permet actualitzar, de ma-
nera gairebé continuada, el coneixement
d'aquests clients i les seves carteres.

El desembre de 2013, un 89,38% de
I'exposicio crediticia dels segments sus-
ceptibles d'avaluar-se per metodologia
avancada s’avalua mitjancant models
de qualificacié interna. | si es fragmen-
ten les operacions pertanyents a les
franquicies fusionades pendents d’en-
trar per metodologia avancada, la ra-
tio de cobertura ascendeix al 94,36%

Més informacié en I'apartat 3 “El mesurament i la
valoraci6 del risc de crédit” de la Memoria anual, dins dels
Comptes anuals consolidats, I'informe de gestio i I'informe
d‘auditoria 2013.
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Distribucié de I'exposicié de la cartera 2013
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Validacié interna

Procés d'aprovacio de I'enfocament IRB
Per determinar les necessitats de recur-
sos propis, CaixaBank treballa amb mo-
dels interns de rating i amb estimacions
propies dels parametres de risc de credit.
Aquests models han estat homologats i
autoritzats pel Banc d'Espanya, d‘acord ; g
amb Basilea. i Banc Validacié supervisora

i d'Espanya

Procés d’'aprovacio

L'entitat disposa d'un departament in-
dependent i especialitzat que valora T et
I'adequaciod dels models que s'utilitzen

per a la gesti¢ i la regulacio, i avalua si els T
procediments de gesti6 i control del risc
s'adequen a I'estrategia i al perfil de risc
de I'entitat. Aquests processos es duen a ; 3 :
terme de manera continua i complemen- IRB IRB — Seguiment

ten les funcions de control tradicionals
(auditoria interna i supervisio). =

donar suport al Comite Global del Risc en
les seves responsabilitats d'autoritzacié
de models interns i de coordinaci¢ del
procés de validacié supervisora amb el

, { enf t
Banc d’Espanya. : CaixaBank ] :sg:g;?g

Una altra de les seves funcions consisteix a T l No

L'any 2013, han estat especialment sig- N
nificatives les revisions efectuades arran e . e
de les implantacions de nous models IRB
i revisions metodologiques.

Validacio interna
(CaixaBank)

© 0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
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Cartera de participades

El risc de la cartera de participades de
CaixaBank esta associat a la possibilitat
d'incérrer en pérdues pels moviments
dels preus de mercat i/o per la fallida de
les posicions que formen la cartera de
participacions amb un horitzé a mitja i
llarg termini.

Per mesurar el risc d'aquestes posicions
s'utilitzen:

e Models VaR (estimacioé estadistica de les
perdues maximes potencials a partir de
dades historiques sobre I'evolucié dels
preus), que permeten calcular el risc
implicit en la volatilitat dels preus de
mercat.

* Models basats en I'enfocament PD/
LGD, segons les disposicions del Comi-
té de Basilea, per calcular la possibilitat
de fallida.
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CaixaBank disposa d'un departament
que controla i fa un seqguiment del risc de
les posicions actives que I'entitat manté
en les empreses participades. Gracies a
aquest seguiment es poden prendre, en
cada moment, les decisions més oportu-
nes en funcié de l'evolucid observada i
prevista dels mercats, aixi com decisions
estrategiques pel que fa a la composicié
de la cartera, procedents de I’Alta Direc-
cio.

CaixaBank té també una area indepen-
dent que realitza el sequiment diari dels
derivats i del risc de tipus de canvi asso-
ciats a la cartera, aixi com un seguiment
recurrent dels riscos vinculats a I'operativa
de mercats financers associats a les parti-
cipades financeres.
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5.3 Gestio del risc de les posicions de balanc]

Gestioé del risc de tipus d’interés del
balang

CaixaBank realitza una gesti¢ eficient,
prudent i conservadora del risc de tipus
d'interes del balang, aixi com un estricte
seguiment d'aquest risc tenint en compte
nombrosos escenaris.

L'entitat gestiona el risc de tipus d’interes
amb una finalitat doble:

e reduir la sensibilitat del marge financer
a les variacions dels tipus d'interes.

* preservar el valor economic del balanc.

A finals de 2013, estaven en vigor els se-
gUents limits per a la gestid del risc de
tipus d'interes:

e Sensibilitat del marge financer: 5% de
variacié a un any i 10% de variacié a
dos anys.

e Valor del balang: el VaR del balanc ha
de ser inferior al 10% del valor econo-
mic del balanc.

CaixaBank duu a terme una gesti6 activa
delrisc i contracta en els mercats financers
operacions de cobertura, addicionals a les
cobertures naturals generades en el ba-
lan¢ mateix, derivades de la complemen-
tarietat de la sensibilitat a variacions dels
tipus d’interés de les operacions d'actiu i
de passiu realitzades amb els clients.

El Comité d'Actius i Passius (ALCO) té
com a missio optimitzar i rendibilitzar
I'estructura financera del balanc coor-
dinant preus, terminis i volums entre les
activitats generadores d’actiu i passiu.
L'ALCO analitza el risc, proposa opera-
cions de cobertura d’acord amb els ob-
jectius de gestié establerts i coordina les
accions proposades amb I'Area de Riscos.

CONTROL DELS RISCOS

Eines de gestio

Per a la gestio d'aquest risc, es disposa de diverses mesures d‘avaluacio:

* E| gap estatic, que mostra la distribucié de venciments i revisions de tipus
d'interes de les masses sensibles del balanc en una data determinada.

e La sensibilitat del marge d’interessos, que mostra I'impacte que ha tingut en
el marge la revisi6 de les operacions del balang provocades per canvis en les cor-
bes de tipus d’interes. Aquesta sensibilitat s'obté comparant la simulacié del mar-
ge d'interessos, en funcié de diferents escenaris de tipus d'interés. S'analitzen
escenaris amb moviments parallels i no parallels de les corbes.

¢ La sensibilitat del valor patrimonial als tipus d’interés, que mesura I'impacte
de les variacions dels tipus d'interés en el valor actual del balanc.

e Mesuraments VaR (Value at Risk), seguint la metodologia propia de I'activitat
tresorera.

e Mesuraments EaR (Earnings at Risk), que, considerant un determinat volum de
creixement del balang, permeten establir, amb un nivell de confianca del 99%, la
perdua maxima en el marge d'interessos per als propers dos anys.
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Gestid del risc de mercat de les acti-
vitats de negociacié

L'indicador de risc de mercat principal és
la pérdua potencial de valor dels actius fi-
nancers derivada d'una evolucié adversa
en els preus o el tipus de mercat. El Grup
—fonamentalment a través de I'activitat
de la seva sala de tresoreria en els mer-
cats financers— s’exposa al risc de mercat
per moviments desfavorables dels factors
segUents: tipus d'interés, tipus de canvi,
preu de les accions, preu de les mercade-
ries, inflacid, volatilitat i moviments en els
diferencials de credit de les posicions en
renda fixa privada.

Els nivells de consum de risc de mercat
han estat moderats el 2013, i s’han si-
tuat, de mitjana, en set milions d’euros.

Per mesurar i controlar aquest risc,
I'entitat es basa en quatre pilars:

e |'estimacié del risc diari.

e Els exercicis de comprovacio de la qua-
litat d’aquestes mesures.

e EI calcul de resultats hipotétics da-
vant de canvis bruscos en els preus de
mercat.

e El sequiment i control de limits.

La bondat de les estimacions de risc es
contrasta amb els guanys i perdues reals
diaris, la qual cosa constitueix |'exercici de
backtest, i mostra la idoneitat i qualitat de
les métriques utilitzades.

Les mesures de pérdua potencial es com-
plementen amb estimacions de resultats
hipotetics davant de canvis bruscos de
factors de risc rellevants o una suposada
repeticio de crisis passades. Son els deno-
minats exercicis d'estres, que proporcio-
nen un coneixement exhaustiu del perfil
de risc de mercat del Grup.

CaixaBank disposa, a més, d'una solida
estructura de control i limits que permet
assegurar que, en la presa de posicions al
mercat, se supediti I'objectiu de rendibili-
tat a uns nivells d'assumpcié de risc consi-
derats acceptables.

Aixi mateix, existeix una area especifi-
ca gue valora els instruments financers
i en mesura, controla i segueix els riscos
associats, a banda d'estimar el risc de
contrapartida i el risc operacional asso-
ciat a I'activitat en mercats financers. Per
al compliment de la seva tasca, aquesta
area realitza un seguiment diari de les

Distribucié del resultat de les activitats de negociacié en I'exercici 2013
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operacions contractades, el calcul del re-
sultat que suposa I'afectacio de I'evolucio
del mercat en les posicions (resultat diari
marked-to-market), la quantificacié del
risc de mercat assumit, el sequiment del
compliment dels limits, i I'analisi de la
relacio entre el resultat obtingut i el risc
assumit.

Més informacié sobre la gesti6 del risc de mercat de
balang i la gestio del risc de mercat de la cartera en
els Comptes anuals consolidats, I'Informe de gestio i
I'Informe d’auditoria 2013
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El  control dels riscos assumits per
I'operativa en mercats financers s'ha de
completar amb I'estimacié i el seqguiment
de les pérdues que es podrien derivar de
I'incompliment de la contrapartida a causa
de la seva insolvencia.

La maxima exposicié autoritzada de risc de
crédit amb una contrapartida es determina
mitjancant un calcul —que ha de ser apro-
vat per la direccié— basat en els ratings de
les entitats i en I'analisi dels seus estats fi-
nancers, i es completa amb el seguiment
tant de les cotitzacions de les accions com
de les assegurances de proteccié (CDS) de
les contrapartides, a fi de detectar qual-
sevol deteriorament de la seva solvéncia.

En previsio d'un escenari de controver-
sia, es disposa de la facultat de rebaixar
els limits, de manera immediata, per
sota dels que determina el model.

El control del risc de contrapartida
s'efectua mitjancant un sistema integrat
i en temps real que permet coneixer, en
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qualsevol moment, el limit disponible per
a cada contrapartida, per producte i ter-
mini. El risc es mesura tant pel seu valor
de mercat actual com per I'exposicié fu-
tura.

Addicionalment, es duu a terme un se-
guiment de I'adequacié de la documen-
tacio contractual que la sustenta. Amb
I'objectiu de mitigar |'exposicié al risc
de contrapartida, CaixaBank manté una
solida base de contractes de garantia; la
practica totalitat dels riscos assumits per
I'operativa sobre instruments derivats esta
coberta per contractes estandarditzats
ISDA i/o CMOF, que permeten compensar
els fluxos de cobrament i pagament pen-
dents entre les parts per tota |'operativa
de derivats. CaixaBank té signats con-
tractes de collateral amb la majoria de
contrapartides, que serveixen de garantia
del valor de mercat de les operacions de
derivats.
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Distribucio de risc per rating de contrapartida
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AAA AA+ AA AA- A+ A A- BBB+ BBB BBB- BB+ BB BB- B+ B B- CCC+ CCC  *

900 00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Total desembre de 2013: 5.143 M€

*Altres: inclou, per exemple, companyies d'assegurances de vida i comerc exterior
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[5.4 Gestio del risc de liquiditat|

El Grup gestiona la liquiditat de mane-
ra que sempre pugui atendre els seus
compromisos puntualment i mai no vegi
limitada la seva activitat inversora per
manca de fons prestables. L'objectiu és
assegurar la disponibilitat permanent de
recursos liquids en el balang i minimitzar
el risc de liquiditat estructural, propi de
I'activitat bancaria, aixi com preservar i
protegir I'interés dels impositors.

Per disposar d'uns nivells de liquiditat
adequats als seus objectius estratégics,
CaixaBank aprofita els mecanismes exis-
tents en els mercats financers (programes
d'emissié de deute, capacitat d'emissio
de cédules hipotecaries i territorials, i ca-
pacitat de descompte al BCE) i realitza
una gestio activa del seu balanc, sempre
en un marc de gestio de la liquiditat pru-
dent i conservador.

D’'altra banda, es manté un perfil diver-
sificat de les fonts de financament i de
venciments. La seva dependéncia dels

mercats majoristes és baixa, ja que el fi-
nancament prové en un 71% de passius
de la clientela, fet que proporciona una
forta estabilitat al balanc i reflecteix la
confianca dels seus clients.

Durant 2013, CaixaBank ha demostrat
que té capacitat per atraure l'interés dels
inversors i ha realitzat:

e Tres emissions de bons sénior de 1.000
milions d’euros, cadascuna amb venci-
ments de tres, tres i mig i cinc anys.

* Una emissio de cédules hipotecaries de
1.000 milions d’euros a cinc anys.

* Una emissié de deute subordinat Tier 2
de 750 milions d'euros a 10 anys amb
opci6 d'amortitzacié el cinqué any.

e Una emissié de bons convertibles en ac-
cions de Repsol, SA, de 594,3 milions
d’euros a tres anys.

Premisses per a la gestio de la liquiditat

* Una gestié activa, mitjancant el seguiment continuat de I'estructura del ba-
lang per terminis de venciment, per tal de detectar anticipadament |'eventualitat
d’estructures inadequades de liquiditat a curt i mitja termini. En aquest sentit, es
disposa diariament del detall de la liquiditat per terminis, a través de I'elaboracio
de les projeccions de fluxos futurs, que permet saber en tot moment quina és
I'estructura temporal d'aquesta liquiditat.

Un pla de contingéncia del risc de liquiditat, que considera tant les situacions

de normalitat dels mercats com les situacions de crisi. En aquest ultim cas, es te-

nen en compte diversos escenaris de crisis especifiques, sistemiques i combinades
gue comporten diferents hipotesis de severitat en termes d'impacte en la liquidi-
tat. El pla inclou mesures d'actuacié (en I'ambit comercial, institucional i de co-
municacié) per a cadascun dels escenaris de crisi establerts. A més, incorpora una
segona linia de liquiditat que funciona com a coixi per a situacions excepcionals.

e Una estrategia que atorgui flexibilitat i estabilitat a les fonts de financament

i que té diversos programes de financament ordinari que cobreixen els diferents

terminis de venciment, a fi de garantir, en tot moment, els nivells adequats de

liquiditat.

Una politica d’emissions que prioritzi la baixa dependéncia dels mercats majo-

ristes, la distribucié equilibrada dels venciments, evitant-ne la concentracio, i la

diversificacié dels instruments utilitzats.

* El manteniment de la capacitat de financament en el mercat, a través
d’instruments de la maxima qualitat crediticia, com ara |'emissi¢ de cédules hipo-
tecaries i territorials.

e Com a mesura de prudencia i amb I'objectiu de fer front a possibles tensions o
situacions de crisi, I’'entitat manté una série d’actius en garantia al BCE que
permeten obtenir liquiditat de manera immediata.

* La generacié d’actius liquids que permetin disposar de prou liquiditat per
afrontar situacions molt adverses en els mercats de financament majorista i/o
minorista.
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6 0 7 6 2 Excellent posicié de liquiditat (Milions d’euros) Diversificacié de les fonts de financament (%)
| 60.000 Pty

K9}
liquiditat (milions d’euros) £ 50000 53.092 31.620
2 35.630
£ 40.000
. . e
Al tancament de |'exercici 2013, CaixaBank € 30.000 o L
té ituacio de liquiditat it ol 7 Recursos de I'activitat minorista 71%
mante una st Uac'? € Iq,UI itat mo ng_ % 20.000 20.948 - 29.142 Emissions institucionals 18%
da, de 60.762 rr_nhons d’euros (un 17,9 %o £ 0.000 oo B 17 162 Interbancari net 1%
del total de I'actiu), amb un notable incre- = -11 4ss :
20 -

ment durant I'any, que li permetra adaptar-
se a les condicions econdomiques actuals, fi- 2011 2012 2013
nancar el creixement dels negocis del Grup
i donar resposta a les necessitats de credit

1a linia liquiditat 2a linia liquiditat Total

dels clients.
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Venciments de deute institucional

La posicié de liquiditat a 31 de desembre permet cobrir la totalitat dels venciments previstos.

Durant I'exercici, CaixaBank ha dut a terme una intensa activitat d'optimitzacié d'actius liquids i ha realit-
zat diverses operacions de collocacié d'emissions a inversors majoristes, la qual cosa ha permes de retor-
nar el financament a llarg termini pres del Banc Central Europeu.

Venciments d'emissions majoristes (net d'autocartera) (Milers d’euros)
2014 2015 2016 2017 > 2017 Total

Cedules hipotecaries 7.249.441 5.364.178 5.673.039 3.540.700 14.176.870 36.004.228
Cédules territorials 0 0 0 0 50.000 50.000
Deute senior 1.051.150 1.286.000 802.000 866.500 843.300 4.848.950

Deute subordinat i partici-
pacions preferents

Bons convertibles 0 0 594.300 0 0 594.300
Total 8.300.591 6.698.778 7.226.207 4.407.200 16.007.926 42.640.702

0 48.600 156.869 0 937.756 1.143.224

GESTIO GLOBAL DEL RISC

CONTROL DELS RISCOS

Capacitat d’emissio

L'import de la polissa disponible a 31 de desembre de 2013
és de 27.984 milions d’euros. El financament obtingut del
BCE, a través dels diferents instruments de politica mone-
taria, és de 15.480 milions d’euros.

Capacitat d’emissio6 de cedules

hipotecaries i territorials (Milers d’euros)
2012 2013
Cédules hipotecaries 3.767.291 885.280
Cedules territorials 1.229.146 1.217.600
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[5.5 Gestio del risc operacional|

APOYAMOS
EL PACTO MUNDIAL

El risc operacional es deriva de tots els
esdeveniments que poden generar una
perdua com a consequéncia de proces-
sos interns inadequats, errades humanes,
funcionament incorrecte dels sistemes
d'informacié i/o esdeveniments externs.
Evoluciona en la mesura que augmen-
ta la dependéncia del negoci bancari
de factors com la utilitzacid intensiva
de tecnologies de la informacio, la sub-
contractacié d’activitats i la utilitzacio
d’instruments financers complexos.

Aquest risc és intrinsec a totes les activi-
tats de negodi i, tot i que no es pot eli-
minar totalment, si que pot ser gestionat,
mitigat i, en alguns casos, assegurat.

Per gestionar-lo, CaixaBank es basa en
la qualificacio del personal, els procedi-
ments establerts, els sistemes i els con-
trols implantats. A més, el Comite Global
del Risc defineix les linies estrategiques
d’'actuacio i efectua el seguiment del risc
operacional.

CONTROL DELS RISCOS

Gestio del risc operacional

CaixaBank aplica un model integral de mesurament i control del risc operacional,
comu a tot el Grup. S'utilitza el metode estandard per al calcul del capital regulador
per risc operacional, amb un marc de gestié d'aquest risc que defineix els objectius,
les politiques, el model de gestio i les metodologies per a la seva avaluacié.

L'objectiu global és millorar la qualitat en la gestié del negoci a partir de la informacié
dels riscos operacionals i facilitar la presa de decisions, per garantir la continuitat de
I'organitzacié a llarg termini, la millora dels processos i la qualitat del servei al client,
tot plegat complint el marc regulador establert i optimitzant el consum de capital.

El 2013, Banc de Valencia s'ha incorporat al perimetre corporatiu de gestié del risc
operacional. En aquest marc, s'esta treballant per passar del metode estandard a
metodes avancats, amb |'objectiu doble d'implantar les millors practiques de gestio
del risc operacional i, alhora, poder calcular els requisits de capital regulador amb
metodologies sensibles al risc.

També en 2013, s'ha creat el Comite de Risc Operacional, que és responsable del risc
operacional del Grup, aixi com de les seves implicacions en la gestio de la solvencia i
del capital, i que depen del Comité Global del Risc.
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Procés continu de gestio del risc

¢ [dentificacio i deteccio dels riscos operacionals, actuals i potencials.

A CaixaBank, es defineix el perfil de risc operacional a través de técniques qualitatives
—opinio dels experts de processos, indicadors de risc, escenaris de pérdues operacio-
nals extremes— i altres procediments per a la seva gestio. Les mesures de valoracio
establertes son la pérdua esperada i el valor en risc. L'entitat actualitza cada any
I'avaluacié i la valoracié qualitativa dels riscos operacionals més rellevants.

e Avaluacio quantitativa del risc a partir de les dades reals de pérdues regis-
trades.

El 2013, s’ha comencat a participar en el consorci internacional ORX per a l'intercanvi
de dades de perdues operacionals amb altres entitats financeres, per tal de tenir una
visi6 més completa del perfil de risc del sector financer i poder gestionar amb temps
les perdues sofertes per les entitats competidores.

¢ Gestio activa del perfil de risc de CaixaBank, a partir d'un model de repor-
ting aplicat a tots els nivells de I'organitzacio.

Per fer-ho, es duu a terme el sequiment dels riscos principals, tant qualitatius com de
perdues reals, i s'estableixen accions correctores i plans d’accié. D'aquesta manera, es
poden preveure les possibles causes del risc, la qual cosa facilita la presa de decisions
per mitigar-ne i reduir-ne |'impacte economic.

Amb I'objectiu d'avancar en la gesti¢ del risc, s'esta millorant la infraestructura de
sistemes d’'informacié de suport de |'area.

e Més informacio sobre les politiques i el model de gestioé en I'apartat 3 de la Memoria anual

e Més informaci6 sobre el model organitzatiu en I'lnforme de rellevancia prudencial
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Distribucié d’esdeveniments de risc operacional

[150]

Practiques amb clients 50,8%
Execucid, lliurament i gestié de processos 22,5%
Deteriorament d’actius materials 7.2%
Relacions laborals i seguretat al lloc de treball 51%
Fallades en els sistemes 2,5%
Frau intern 1,0%

Processos de captura d'esdeveniments

Entrada manual

d’esdeveniments
operacionals P T e

rellevants

Base de dades
d’esdeveniments de

e
Captura automatica } A
d’esdevenimentsde :
pérdua recurrents ;T
: Registres
"""""""""" i comptables

Procés de conciliacié/identificacié
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5.6 Gestio del risc social i ambiental|

CaixaBank considera, tant en la seva ges-
ti6 diaria com en la seva estrategia a llarg
i mitja termini, les implicacions socials i
ambientals de la seva activitat, que ha de
ser coherent amb els seus valors corpo-
ratius, el Codi etic i els principis generals
del risc.

Es treballa sempre amb el proposit
d’'optimitzar la relacio entre rendibilitat i
risc, i d'evitar, mitigar i solucionar en la
mesura del possible els factors que pu-
guin suposar un risc per a I’'entorn o la
comunitat. Aixi mateix, es treballa amb
els clients per ajudar-los a enfortir els
seus sistemes preventius i a desenvolupar
la capacitat per gestionar els riscos socials
i ambientals.

En general, els riscos ambientals i so-
cials s'integren en els circuits tradicionals
de risc. Més concretament, el financa-
ment de projectes es realitza en el marc
dels Principis de I'Equador i, a més, des
de 2011, s'aplica un procediment intern
—inspirat en aquests principis— per a les
operacions sindicades lligades a projectes
amb un import superior als set milions
d'euros.

L'entitat és signant dels Principis de
I'Equador des de I'any 2007 i ha ratificat
el seu compromis el 2013, després de
I'aprovacié dels Principis de I'Equador IIl.
En consequencia, l'aprovacio i la gestio
posterior dels projectes de financament
amb una inversi¢ global superior als 10
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milions de dolars requereix una analisi dels
possibles riscos ambientals i socials dels
dits projectes, segons els estandards esta-
blerts per la Corporacié Financera Interna-
cional (CFI). D'altra banda, s'analitzen els
riscos dels préstecs pont i de les activitats
d'assessorament per al financament de
projectes.

A partir de I'l de gener de 2014, aques-
ta analisi es requerira també per als prés-
tecs corporatius vinculats a projectes
d'inversié i amb un import global superior
a 100 milions de dolars, quan la participa-
ci6 de CaixaBank sigui, com a minim, de
50 milions de dolars. Voluntariament,
CaixaBank també aplicara el dit procedi-
ment als bons de projecte, quan el seu im-
port sigui superior als set milions d’euros.

GESTIO GLOBAL DEL RISC
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Aplicacio dels Principis de

I’Equador en el financament
de projectes

D’acord amb els Principis de I'Equador,
el financament de projectes a
CaixaBank requereix una analisi prévia
dels riscos potencials per a I'entorn i la
comunitat. En funcié dels riscos i im-
pactes potencials detectats en el pro-
cés de due dilligence, realitzat per les
arees comercials amb el suport d’un
equip tecnic expert, els projectes es
classifiquen en tres categories: A, Bi C.

Els projectes categoritzats coma A al-
guns dels B poden tenir riscos potenci-
als adversos importants. Per a aquests
projectes, a partir de I'avaluacié del
sistema i el pla de gesti6 ambiental i
social del client per part d'un expert
independent, s'estableix un pla d‘accio
que ajudi a prevenir, minimitzar, miti-
gar i compensar els impactes socials i
ambientals adversos.

Els projectes que, segons una prime-
ra analisi, comportin riscos i impactes
potencials elevats i irreversibles, i no
es prevegi que es pugui establir un pla
d‘accio viable, aixi com els que con-
travinguin els valors corporatius de
CaixaBank, no es tindran en conside-
racio i, per tant, no se’n fara una ava-
luacié més profunda. L'entitat rebutja
per endavant la seva participacié en el
financament d'aquests projectes.
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Financament de

: Financament de
projectes

projectes
Comerc¢ Exterior
Banca Institucional
Banca Corporativa

Expert
independent

Comerg Exterior ; Pla d'accio
Banca Institucional
Banca Corporativa

! Auditoria social i
Avaluacié
respecte dels

+
ampiental Assessor tecnic
criteris generals Analisi del risc i i

de risc + impactes Categlorlitlzacic’)
Codi Etic de e > amblentals i Analisi de Ia definitiva
CaixaBank Projectes en socials adversos informacio
estudi potencials

Sollicitud de

financament, )
Seguiment

dels Plans
d'Accio

Responsabilitat
Social

=28 Resolucio e 2
Projectes
aprovats

ambiental i social
del projecte Proposta
clausules

QUESTIONARI contractuals

Financament de
projectes
Comerg Exterior
Banca Institucional
Banca Corporativa

Detallat Resumit .
e CaixaBank +

Assessor Tecnic

Paisos no Paisos
designats designats

. Comité de
Financament de Credits

projectes
Comerg Exterior
Banca Institucional
Banca Corporativa

Corporativa i
Reputacio

Politiques i Admissid
de Riscos

Comité de Credits Assessoria Juridica de

Negoci

A — Projectes amb possibles impactes socials o ambientals adversos significatius (diversos, irreversibles o sense precedents)

B — Projectes amb possibles impactes i/o riscos socials o ambientals adversos limitats, escassos en nombre i, generalment, localitzats en llocs especifics i reversibles, i facilment abordables a través de mesures de
mitigacio

C — Projectes amb riscos i/o impactes ambientals i socials minims o no adversos
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Al llarg de 2013, CaixaBank ha revisat i ac-
tualitzat les politiques i procediments per
a la gestio dels riscos socials i ambientals,
d'acord amb la nova versio dels Principis
de I'Equador. En el procés han participat
professionals de nou arees de I'entitat.

D’altra banda, s'ha revisat el procediment
intern per a les operacions sindicades i s'ha
reforcat el qUestionari d'avaluacié del ni-
vell de riscos i impactes potencials dels pro-
jectes. Les novetats sobre el procediment

~

s’han integrat en la formacié dels analistes
de risc.

S'ha establert, a més, un full de ruta per
a l'exercici 2014 que inclou sessions for-
matives periodiques per als gestors de les
arees més directament involucrades en el
financament de projectes.

Al llarg de I'exercici, CaixaBank ha financat
10 projectes, amb una inversi¢ total de
més de 1.224 milions d’euros, en els quals
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Operacions de financament de projectes subjectes als Principis de I'Equador Il
30 30
Per categories Per sector Per localitzacio
6 6 6 6 6 6
2
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15 4 4 4
3
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[ [ ] [ [ ] [ ]
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2011 2012 2013 A B c A B c A B c
157 M€ 288 M€ 779 M€ : B .
meort 5423 M€ 1732 M€, 1224M€ Energia Paisos designats
global [ A ] o Petroli i gas Paisos no designats
S N N Infraestructures AN A
DY I | |

Y

I'entitat ha participat amb més de 210 mi-
lions d'euros. Un d'aquests projectes s'ha
categoritzat com a A, tres com a B i la res-
ta com a C (d'acord amb els Principis de
I'Equador II).

En relacié amb les operacions sindicades
avaluades segons el procediment intern, el
2013 es va financar una operacié catego-
ritzada com a C i el seu import global va
ser superior a 20 milions d’euros.
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|5.7 Gestio del risc reputacional|

1-10

L'Area de Responsabilitat Social Corpo-
rativa i Reputacid, sota la supervisio i
coordinacié del Comite de Reputacio, té
la missié de realitzar el seguiment dels
riscos que, en cas de materialitzar-se, pu-
guin afectar negativament la reputacio de
CaixaBank, entesa com la percepcié i les
expectatives que tenen de I'entitat els seus
grups d'interes.

El mapa de riscos reputacionals de
CaixaBank permet identificar els riscos
amb un major impacte potencial en la
seva reputacio i el grau de desenvolu-
pament de mesures preventives. A par-
tir del mapa s’han establert, per a ca-
dascun dels riscos rellevants, una série
d’indicadors amb qué es pot dur a terme
un seguiment periodic sobre I'efectivitat
de les mesures preventives implantades.
Aquests indicadors, integrats en un qua-
dre de comandament, es presenten pe-
riodicament al Comité de Reputacio i al
Comite de Direccio.

Al llarg de 2013, s'ha consolidat el qua-
dre de comandament amb els indicadors
corresponents als riscos classificats com a
critics en funcio del seu grau d'impacte po-
tencial en la reputacié de CaixaBank i del
seu nivell de cobertura a través de mesures
preventives.

El 2014, se seguira ampliant el quadre de
comandament amb els indicadors dels ris-
cos d'impacte potencial alt en la reputa-
Ci6 de I'entitat. Aixi mateix, s'integrara el
mapa de riscos reputacionals en el projecte
de Mapa de Riscos Corporatiu del Grup,
que oferira una visié integral, homogénia i
sintetica del seu Control Intern.
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Mesurar la reputacié de CaixaBank

Clients

Enquestes sobre el nivell de
servei ofert (presencial i a

través dels canals a distancia)
Comunicacions rebudes pel
Servei d'Atenci¢ al Client

Accionistes

Enquestes periodiques
Trobades del Comite

Empleats i empleades

Enquesta de clima
Consultes periodiques
Registres de la bustia de
suggeriments
Altres mecanismes de dialeg
intern

Coneixer I'opinié
i expectatives dels e a
, , onsultiu d’Accionistes
grups d'interés Comunicacions rebudes
pel Servei d’Atenci6 a

I’Accionista

Societat

Informes sobre I’evolucié de la reputacié entre els mitjans de
comunicacio escrits i on-line, aixi com a les xarxes socials
Preséncia en forums i conferéncies com a entitat de referéncia
Dialeg amb associacions de consumidors

Altres indicadors externs
Informes especifics realitzats per experts independents
Posicié en els ranquings nacionals i internacionals (en diversos ambits: economic, social,

ambiental, de govern corporatiu)
Presencia en indexs de sostenibilitat reconeguts
Premis i reconeixements (obtinguts en I'exercici de la seva activitat)
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5.8 Control dels riscos de I'entitat|

1,2,3,6,10

La complexitat del Grup “la Caixa” s'ha
incrementat a partir de la creacio de
CaixaBank i de les operacions d'integracio
d'altres entitats financeres. Aixi mateix,
a causa de la volatilitat de I'entorn ma-
croeconomic i dels canvis en el sistema
financer i en la regulacié, augmenten les
exigencies i responsabilitats de I’Alta Di-
reccié i els organs de govern, aixi com la
sensibilitat dels grups d'interés en relacio
amb el govern corporatiu i el control in-
tern.

En aquest marc, la gestié i supervisié del
model de control intern del Grup és res-
ponsabilitat de les arees d’Auditoria, Con-
trol Intern i Compliment Normatiu, que,
sota una Direccié General Adjunta comu-
na, actuen de manera independent entre
si i respecte de la resta d'arees i societats
del Grup, d'acord amb les directrius es-
tablertes per I'EBA (European Banking
Authority).

e Més informaci6 en I'lnforme Anual de Govern Corporatiu

Control Intern

L'existéncia i el disseny adequat dels con-
trols necessaris per a la gestio dels riscos
del Grup CaixaBank sén responsabilitat de
I'Area de Control Intern, que n’informa sis-
tematicament el Consell d’Administracio,
I’Alta Direccio i la Comissio d’Auditoria i
Control.

En aquest sentit, el 2013 s'ha posat en
marxa el projecte d’elaboracié del Mapa
Corporatiu de Riscos, que integrara els Ma-
pes de Riscos actuals i constituira I'eina ba-
sica de gestié del model de control intern.

Lany 2014, esta previst d'implementar
aquest mapa, que oferira una visié gene-
ral, transversal i sintética de I'entorn de
control del Grup i servira de base per a la
informacié i I'assessorament de I'Alta Di-
reccio i els organs de govern.

El 2013 també s'ha seguit enfortint el mo-
del de control intern del Grup, projecte
iniciat el 2012. En aquest sentit i al llarg
de I'any:

* S'ha completat I'estructura de I'area se-
guint el model de les millors practiques
del mercat.

* S'ha comencat a implantar una eina in-
formatica per al seguiment integral dels
riscos i controls del Grup.

* S'ha avancat en el projecte del Mapa de
Riscos Transversal.

Compliment Normatiu

L'activitat del Grup CaixaBank es basa en
els principis d‘integritat i conducta ética,
que son la base de la politica de compli-
ment normatiu.

El risc de compliment

El risc de compliment és el que ha
d'afrontar CaixaBank o les societats
del Grup, derivat de rebre sancions
legals o normatives, o de patir una
perdua financera material o reputa-
cional, com a resultat de no observar
lleis, regulacions, normes, estandards
d’'autoregulacié o codis de conducta
aplicables a les activitats de CaixaBank.

La gestio d'aquest risc la realitza ca-
dascuna de les arees de negoci i de
gestio del Grup, mitjancant la correcta
aplicacio dels procediments i normes
internes definits per I'entitat en com-
pliment de la normativa vigent.


http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
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L'Area de Compliment Normatiu és e Informar  per escrit els organs  Cal destacar les seglients actuacions Pel que fa a formacio, 7.381 persones han

I'encarregada de supervisar aquest risc,
mitjancant l'establiment de controls de
segon nivell, que permeten detectar pos-
sibles deficiencies en els procediments
implantats en l'entitat per assegurar
el compliment de la normativa dins del
seu ambit d'actuacié. En cas de detectar
deficiencies, es desenvolupen, conjunta-
ment amb les arees de gesti¢ afectades,
propostes d'accions de millora, sobre les
quals es realitza un seguiment periodic
fins que queden efectivament implanta-
des i es mitiga el risc detectat.

Entre les funcions de I'area, cal destacar:

e |dentificar i avaluar periodicament els
indicadors de risc de compliment nor-
matiu a les diferents arees de negoci.

e Establir un programa de supervisio |
control, i disposar d’eines i metodolo-
gies de control adequades per verificar
que les politiques i procediments estan
efectivament implantats.

e Vetllar per la capacitacié i experiéncia
del personal i collaborar en programes
de formacio.

e Assessorar i assistir els organs
d’administracio i direccié en materia de
compliment normatiu.

d'administracio i direccid sobre el resul-
tat dels treballs realitzats.

e Vetllar per les bones practiques en ma-
téria d'integritat i normes de conducta
de I'entitat, entre les quals hi ha el Codi
Etic i de Principis d'Actuacio i el Codi de
Conducta Telematic, a més de gestionar
el Canal Confidencial de Consultes i De-
nuncies, exclusiu per a empleats.

e Supervisar i informar sobre el Regla-
ment Intern de Conducta en |'ambit del
Mercat de Valors (RIC), i collaborar amb
I'Organ de Seguiment del RIC.

Amb aquest objectiu, I'area actua sota el
principi d‘independéncia i no intervé en
cap cas en les decisions de gestio ni en
I'operativa de les activitats que supervisa.
Aixi mateix, informa periodicament I'Alta
Direcci¢ i la Comissié d'Auditoria i Con-
trol sobre les seves activitats i el resultat
dels treballs realitzats.

Q Més informaci6 en I'apartat 2.2: Codis de conducta

dutes a terme durant I'exercici 2013:

e S'ha potenciat el canal intern confiden-
cial de consultes i denuncies sobre els
codis de conducta, donant-li més visibi-
litat a través de la intranet.

S’han gestionat les respostes als requeri-
ments dels supervisors i, principalment,
a la Comissio Nacional del Mercat de
Valors (CNMV), al Banc d’Espanya i al
Servei Executiu de Prevenci¢ del Blan-
queig de Capitals (SEPBLAC).

S’ha desenvolupat la tasca de deteccio
d’'escenaris de conflictes d'interessos
potencials en I'ambit del mercat de va-
lors, dins les arees amb un major risc
de generacio, adaptant-se als procedi-
ments de gesti6 existents.

S’han gestionat les accions de millora
sobre els riscos identificats per I'Area de
Compliment Normatiu.

e S'han analitzat i, quan ha estat neces-
sari, s’han gestionat les operacions sos-
pitoses d'abus del mercat de valors de-
tectades pels sistemes de control intern
implantats a CaixaBank.

realitzat un curs formatiu sobre el Regla-
ment Intern de Conducta en I'ambit del
mercat de valors (RIC) i 7.290 van comple-
tar el curs de Comunicacié d'Operacions
Sospitoses d'abus de mercat (COS). Dins
de la formacié global per al personal pro-
vinent de Banc de Valencia, també es van
incloure continguts relatius al RIC i la COS.

El 2014, es treballara per implantar noves
eines i procediments que permetin millo-
rar I'eficiéncia de I'activitat de control i,
per aprofundir en la seva orientacio al risc,
es posara |I'emfasi en els riscos més relle-
vants.
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La Unitat Operativa de Prevencio del
Blanqueig de Capitals i del Financa-
ment del Terrorisme (UOPBC) vetlla
amb dedicacio exclusiva pel compli-
ment de les obligacions de prevencio
del blanqueig de capitals i del financa-
ment del terrorisme establertes per
la llei. Amb aquest objectiu, analitza
les comunicacions rebudes des de
les arees comercials i controla i infor-
ma de les operacions sospitoses. La
UOPBC, que forma part de I'Area de
Compliment Normatiu, és una unitat
independent dirigida i supervisada
per la Comissio de Prevencio del Blan-
gueig de Capitals (Comissié PBC/FT).
Aixi mateix, informa de les seves ac-
tuacions a I'Alta Direcci¢ i a la Comis-
sio d’Auditoria i Control.

Aquesta unitat té com a comeses pre-
sentar, dins de termini i en la deguda
forma, les declaracions periodiques re-
querides per la normativa de preven-
cio del blanqueig de capitals i atendre
rapidament, segura i eficac els reque-
riments d'informacié de les autoritats
competents en materia de prevencio
del blanqueig de capitals.
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El 2013:

e S'ha dissenyat un pla d'actuacio per
adequar el sistema de prevencio del
blanqueig de capitals de CaixaBank
a les directrius i recomanacions
emeses pel SEPBLAC (Servei Execu-
tiu de Prevenci6 del Blanqueig de
Capitals del Banc d'Espanya) I'abril
de 2013.

e S'han revisat més de 36.600 alertes
detectades pels sistemes de control
intern, i s"han analitzat 776 opera-
cions sospitoses de constituir blan-
gueig de capitals i financament del
terrorisme. També s'han comunicat
127 operacions al SEPBLAC.

D’altra banda, s'ha impartit formacio,
tant presencial com virtual, sobre la
prevencid del blanqueig de capitals i
del financament del terrorisme a més
de 6.269 empleats, amb un contingut
centrat en les activitats amb un risc
més elevat. Addicionalment, s'ha dut
a terme un pla formatiu especial dirigit
a les persones procedents del Banc de
Valencia.
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al SEPBLAC
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investigades
per la UOPBC

persones amb
dedicacio
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Més de

36.600

alertes revisades

de la
o plantilla
o formada
el 2013

Pla formatiu especific per a les
persones provinents de Banc de Valéncia
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Auditoria Interna

CaixaBank disposa d'un model de control
de riscos amb tres linies de defensa. En
aquest marc, Auditoria Interna exerceix la
funcié de supervisio, com a Ultima fase
de control, amb una posicid jerarquica
que permet assegurar una opinié inde-
pendent sobre els aspectes supervisats.

La seva activitat és independent i objec-
tiva, i ajuda I"Alta Direccio i els organs
de govern, proporcionant-los una segu-
retat raonable sobre el compliment dels
objectius del Grup. Per fer-ho, aporta un
enfocament sistematic i disciplinat per a
I'avaluacié i millora de I'eficacia dels pro-
cessos de gestio de riscos, control i go-
vern corporatiu.

Durant  l'exercici 2013, I'activitat
d'auditoria s'ha centrat principalment
en |'execucio del Pla Anual 2013, apro-
vat per la Comissio d'Auditoria i Control.
També s'han dut a terme auditories es-
pecifiques de caracter extraordinari sobre
els principals riscos sorgits durant I'any,
derivats de les operacions corporatives
produides I'any 2013 i dels diferents pro-
jectes rellevants que ha emprés el Grup o

CAIXABANK EL 2013
CARTES

LA NOSTRA IDENTITAT
GOVERN CORPORATIU

LINIES ESTRATEGIQUES

han estat sollicitats per la normativa o els
reguladors. En ambdds casos, I'objectiu
ha estat identificar I'existéncia o inexis-
téncia de riscos importants per a |'entitat,
i supervisar la seva adequada gestié i con-
trol.

Al llarg de 2014, l'area se centrara en
executar el Pla Anual d'Auditoria corres-
ponent, aixi com en realitzar altres projec-
tes en qué s'hagin identificat nous riscos
a gestionar per |'entitat.

Aquests objectius i la situacio de I’'entorn
normatiu actual es converteixen en els
reptes principals per al 2014:

* Mantenir el caracter dinamic de les acti-
vitats dutes a terme, adequant la com-
binacié entre treballs planificats i nous
riscos.

* Analitzar les noves tendéncies de regu-
lacié que afectaran CaixaBank, en par-
ticular la supervisio Unica europea, per
aconseguir la millor adaptacio possible
de I'entitat.
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L'any 2013 ha estat marcat per la culminacio de les integracions comptables i tecnologiques de Banca Civica i
Banc de Valéncia, i pel reforcament de les fortaleses financeres de CaixaBank a través d’una posicié de liquidi-
tat excellent, I'elevada generacio de capital i la consecucié anticipada dels objectius de Basilea lll. CaixaBank
ha obtingut un resultat atribuit de 503 milions d’euros, un 118,9% més que lI'any 2012. Respecte d’'aquest
punt, cal destacar I'augment del marge d’interessos i les comissions, la reduccio de la despesa en perimetre
homogeni’ després de la consecucié anticipada de sinergies, I’esfor¢ sostingut en dotacions i sanejaments,
que es combina amb una prudéncia elevada en la gestio i la cobertura dels riscos, i les plusvalues obtingudes

per operacions corporatives.

Consolidacio del lideratge en banca
minorista a Espanya.

La fortalesa de la xarxa comercial i la fi-
nalitzacio dels processos d'integracio de
Banca Civica i Banc de Valéncia reforca
el lideratge de CaixaBank en el mercat
espanyol i anticipen objectius de creixe-
ment. Aixd ha permés I'augment de les
quotes de mercat dels productes i els ser-
veis principals de banca minorista?.

Augment dels ingressos bancaris,
captura de sinergies superiors a les
previstes i gran esfor¢ en dotacions.

El 2013, destaca la recuperacio del marge
d'interessos (+2,1%), amb un augment
dels marges de la nova produccié i gestio
activa per reduir els costos de financa-
ment.

L'esforc d’optimitzacid de I'estructura
del Grup permet la consecuci¢ de siner-
gies per valor de 436 milions d'euros (un
156 % de les anunciades inicialment per
a I'any 2013) i la reduccié de les despe-
ses d'explotacio recurrents amb perimetre
homogeni' (-6,4%).

La generaci¢ de plusvalues extraordinaries
compensa parcialment I'elevat esforc en
provisions i sanejaments (7.501 milions
d'euros el 2013).

L'optimitzacié del capital ha estat
prioritaria: core capital BIS 1l del
12,9%.

Forta generacié de capital (+193 punts
basics) i consecucié anticipada dels ob-
jectius de Basilea lll.: common equity tier
1 (CET1) BIS Il fully loaded de I"11,7% i
CET1 BIS lll phase in de I'11,2%.

Reforcament de la liquiditat i del per-
fil de financament?, amb reduccié de
la ratio loan to deposits, que reflec-
teix la millora del gap comercial.

A 31 de desembre de 2013, la liquidi-
tat del Grup assoleix els 60.762 milions
d'euros (+7.670 anual), de disponibilitat
immediata en la seva totalitat (17,9% del
total de I'actiu).

La ratio /oan to deposits disminueix 18,2
punts percentuals, fins a situar-se en el
109,9%.

Destaca la reduccié del financament del
Banc Central Europeu (que era de 13.000
milions d'euros el gener de 2014), des de
maxims de 34.000 milions d’euros a 1 de
gener de 2013.

2013: S’han establert les bases per

a una recuperacio gradual de la
rendibilitat

340.190

milions d’euros actius totals

60.762

milions d’euros de liquiditat

12,9%

Core Capital BIS II

Exit de les emissions de CaixaBank en els
mercats internacionals, en un any de difi-
cil accés als mercats majoristes. El 2013,
es colloquen a inversors institucionals
5.344 milions d’euros.

(1) Proforma que incorpora Banca Civica i Banc de
Valencia des de I'1 de gener de 2012.

(2) Major detall de la informacié de quotes de mercat
en |'apartat 4.1, “Gestio especialitzada”.

(3) Més informacio en I'apartat 5.4, “Gestio del risc
de liquiditat”.
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6.2 Resultats|

El resultat atribuit ascendeix el 2013 als 503 milions d’euros (+118,9%) i esta marcat pels elevats ingressos
bancaris recurrents i la generacié de plusvalues extraordinaries, que compensen parcialment I’elevat esfor¢
realitzat en provisions i sanejaments.

Compte de pérdues i guanys

mm Levolucio interanual dels ingressos | les Resultats operatius

e ey ot b | SOMCS amb
Despeses financeres (5.346) (5.306) 0,7 3012) i Banc de Valéncia (1 de gJener de provisions elevades
Marge d’interessos 3.955 3.872 2,1 2013).

Dividends 107 228 (53,1)

Resultats d’‘entitats valorades amb el metode de la 339 581 (41,7)

participacio

Comissions netes 1.760 1.701 3,5

Resultats d'operacions financeres i diferencies de canvi 679 455 48,9

Altres productes i carregues d’explotacio (208) (100) 108,3

Marge brut 6.632 6.737 (1,6)

Despeses d'explotacié recurrents (3.947) (3.518) 12,2

Despeses d'explotacié extraordinaries (839) (48)

Marge d’explotacio 1.846 3.171 (41,8)

Marge d’explotacié sense costos extraordinaris 2.685 3.219 (16,6)

Perdues per deteriorament d’actius financers i altres (4.329) (3.942) 9,8

Guanys/pérdues en baixa d'actius i altres 1.770 709 149,7

Resultat abans d'impostos (713) (62)

Impostos sobre beneficis 1.208

Resultat consolidat de I'exercici mmm

Resultat de minoritaris
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Marge d’interessos i marge brut

° En un entorn macroeconomic de ti-
pus d'interes molt reduits, el marge
d’interessos creix un 2,1%. La forta con-
tencié dels costos financers per la gestio
de I'estalvi minorista i |'optimitzacié de
les fonts de financament majoristes com-
pensen |'impacte de la corba de tipus
d’interés en la repreciacié hipotecaria, el
despalanquejament i la morositat.

L'evolucio del diferencial de la cliente-
la reflecteix la rendibilitat de I'activitat
financera minorista i és de 1'1,67%
(mitjana de l'any), impactada princi-
palment per I'efecte de la repreciacid
hipotecaria. Cal destacar que, el segon

Marge d’interessos (En M€)
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semestre, es produeix una reduccié sos-
tinguda del cost del passiu, aixi com un
canvi de tendeéncia en el rendiment dels
actius crediticis.

Les despeses financeres s'han reduit
gracies al gran esforc comercial realitzat
en la gesti6 del cost del passiu minorista
amb creixement dels volums.

* El nou financament atorgat, dirigit a
sectors productius, i la reduccid de
I'impacte negatiu de la repreciacié de la
cartera hipotecaria han permés millorar
els marges de la cartera i els ingressos
crediticis.
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Elevats ingressos
bancaris recurrents: el
marge brut se
situa en els 6.632

milions d’euros
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e La fortalesa comercial, I'especialitzacio
per segments i el major volum de nego-
Ci gestionat son la base del creixement
de les comissions: +3,5% el 2013.

Les comissions bancaries, valorsid’altres
inclouen les derivades de transacciona-
litat, risc, gestié de recursos, mitjans de
pagament i valors. El creixement de les
comissions recurrents de I'activitat ban-
caria compensa parcialment la caiguda
d’ingressos derivats d’operacions singu-
lars de valors.

Destaca I'elevat increment dels in-
gressos per comissions de I'activitat
d'assegurances i plans de pensions
(+31,8%), gracies a l'exit de les cam-
panyes orientades a la comercialitzacid
de productes per a segments especifics
de valor (professionals i empreses).

Addicionalment, I'increment del patrimo-
ni gestionat de fons d'inversio i una oferta
completa permeten el creixement de les
comissions generades (+17,4%).

* En I'evolucié dels ingressos de la carte-
ra de participades incideixen, principal-
ment, la reduccié del dividend de Tele-
fonica i el registre de sanejaments de les
participades.
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Els resultats per operacions financeres
i diferencies de canvi contribueixen al
resultat de CaixaBank amb 679 milions
d'euros el 2013.

Les oportunitats del mercat han permes
materialitzar plusvalues derivades de
la venda d‘actius financers disponibles
per a la venda i la recompra selectiva
d’emissions, entre d'altres. Aquestes
operacions expliquen la major contri-
bucié d'aquests ingressos respecte de
2012.

L'evolucié de I'epigraf “Altres produc-
tes i carregues d'explotacid” reflecteix
I'impacte de I'acord de reasseguranca
sobre la cartera de vida-risc individual
de VidaCaixa el quart trimestre de 2012.
Aix0 es compensa, en part, amb la posi-
tiva evolucié dels resultats de I|'activitat
d’'assegurances. També inclou, després
dels canvis de perimetre, I'increment de
I'aportacio al Fons de Garantia de Di-
posits i de les despeses derivades de la
gestio d'immobles adjudicats.
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Comissions (EnM€)  Ingressos de la cartera (En M€)

de renda variable
2.000 2.000
1.760
1.701 176
150
1.500 1.500
1.354 1.324
1.000 1.000
809
581
500 500 446
0 0 s 107
2012 2013 2012 2013
Comissions bancaries, valors i altres Dividends

Fons d'inversié

Resultats de les entitats valorades amb
el métode de la participacio
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Marge d’explotacio

En perimetre homogeni', les despeses
recurrents descendeixen un 6,4% com a
consequencia de I'esforc d’optimitzacid
de l'estructura del Grup i la culminacio
de les principals fites derivades de la in-
tegracié de Banca Civica i Banc de Va-
léncia (integracions tecnologiques, opti-
mitzacio de la xarxa territorial i acord de
reestructuracié de la plantilla)®.

S’accelera la captura de sinergies, que
garanteixen l'estalvi de costos: s'han
aconseguit sinergies per valor de 436
milions d’euros, un 156% de les anun-
ciades inicialment per al 2013.

L'evoluci6 del total de despeses
d’explotacio s'ha vist influida I'any 2013
pel registre de 839 milions d'euros de
costos extraordinaris, consequéncia es-

Les despeses recurrents en perimetre homogeni'’ es
redueixen amb la captura accelerada de sinergies i es
registren despeses extraordinaries de reestructuracio

el marge d’explotacio sense
costos extraordinaris se situa en els
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sencialment de I'impacte de I'acord la-
boral de reestructuracié de la plantilla
de CaixaBank.

e Les palanques per al creixement del
marge d’explotacid i la millora de
I'eficiencia en els propers exercicis seran
la gestio continua de la rendibilitat de
les operacions i serveis, la gesti¢ dels
costos de financament, la recuperacié
dels ingressos de participades i el regis-
tre de les sinergies de costos (amb un
97% ja capturat del total de 682 mi-
lions d'euros previstos per al 2015).

(1) Proforma amb la incorporacié de Banca Civica i
Banc de Valéncia des de I'1 de gener de 2012.

(2) Més detall en els apartats 4.2.3, Proximitat, i 4.2.4,
Talent.

2.685 milions d’euros (-16,6%)
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Despeses d’explotacio en perimetre homogeni (en M€)
-6,4%
5.000 5.000
648
Ajustament 4.214
4.000 perimetr; i 4.000 3.947 - Extraord.
t .
3566 extraor
3.000 3.000
2.000 2.000
1.000 1.000
0 0

Costos operatius

Costos recurrents Costos operatius Costos operatius
totals

proforma incloses sinergies totals

00 0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Marge d’explotacio sense
costos extraordinaris

(En M¥€)

7.000
6.000
5.000
4.000 -16,6%
sooo | 3219
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1,000
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Resultats extraordinaris
i dotacions

e Les pérdues per deteriorament d'actius
financers i d'altres inclouen 375 milions
d’euros de dotacions addicionals regis-
trades al juny per I|'aplicacié dels nous
criteris de refinancament i 902 milions
d’euros addicionals per assolir el 100%
de les provisions exigides pel Reial de-
cret llei 18/2012.

El 2012, incloien 3.636 milions d’euros
de l'impacte parcial dels requeriments
de provisions per a la cartera de promo-
tors (RDL 2 i 18/2012) i I'alliberament
de la provisi¢ genérica de 1.835 milions
d’euros.

Pérdues per deteriorament (En M€)
d'actius financers i d'altres

7.000
6.000

5.000 9,8%
4.329

2012 2013

© ©000000000000000000000000000000000000000000

4.000 3.942
3.000 .
2.000

1.000
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L'epigraf “Guanys/pérdues en baixa
d'actius i d‘altres” inclou, el 2013,
I'impacte corresponent a la diferéncia
negativa de consolidacié de Banc de Va-
léncia, resultats extraordinaris per ope-
racions corporatives (venda del 51% del
negoci de gestié immobiliaria, del nego-
ci d’assegurances no de vida procedent
de Banca Civica i Banc de Valéencia a
SegurCaixa, Adeslas i una part de la
participacio en el Grup Financer Inbur-
sa), i resultats i sanejaments de la carte-
ra immobiliaria.

Lany 2012, incloia plusvalues per
I'operacié de sale and lease back de
sucursals bancaries, per |'acord de reas-
seguranca sobre la cartera de vida-risc
individual de VidaCaixa i les derivades
de la venda del negoci de dipositaria.

En relaci6 amb la despesa per impost
de societats i, concretament, amb els
ingressos de participades i els resultats
per operacions corporatives (inclosa la
diferencia de consolidacié negativa de
Banc de Valéncia), s'aplica el principi tri-
butari que evita la doble imposicio.
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Els resultats
extraordinaris han

compensat parcialment
les elevades dotacions i
sanejaments

L’esforc d’aprovisionament ha continuat durant I’any ...

Imports en milions d’euros
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11111

Reial decret llei 18/2012 902
Provisions per a operacions refinancades 540
Menys: traspas de provisions genériques per a promotors (165)

Altres provisions de crédit 2.764
Altres provisions 288
Sanejaments 4.329
Sanejaments per a actius adjudicats 665
Ajustaments a valor raonable 2.507

Total de provisions i sanejaments registrats 7.501
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6.3 Activitat]

Balang de situacié consolidat del Grup CaixaBank

Imports en milions d’euros
Caixa, bancs centrals, entitats de credit i renda fixa
Credits sobre clients nets
Actius per contractes d'assegurances
Renda variable
Actius no corrents en venda
Actiu material i immaterial

Resta d'actius

Passiu
Entitats de credit
Recursos de clients en balang
Provisions
Resta de passius
Patrimoni net
Fons propis
Capital, reserves, prima d'emissio i resta
Resultat atribuit al Grup
Ajustaments per valoracié

Interessos minoritaris

Total passiu i patrimoni net 340.190 348.174 (7. 984)
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57.127 48.694
192.255 210.487
32.150 28.302
13.440 14.266
6.215 5274
9.147 8.126
29.856 33.025

315.857 325.463

41.232 51.311
247.635 238.062
4.321 3.429

22.669 32.661
24.333 22711
23.646 22.793

23.143 22.563
503 230
704 (11 7)

(17)
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8.433
(18.232)
3.848
(826)
941
1.021
(3.169)

(9.606)
(10.079)
9.573
892
(9.992)
1.622
853

580

273

821

%
17,3
87
13,6
(5,8)
17,8
12,6

( )
(19,6)
4,0
26,0
(30,6)
7,1
37
2,6
118,9
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Millora continua de
I'estructura de
financament

340.190

milions d’euros d’actius totals
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Volum de negoci bancari (En M€)

-0,6%
510.835

600.000

500.000 513977

400.000

300.000

200.000

100.000

0

2012

2013

e El volum de negoci ascendeix a 510.835
milions d'euros (-0,6% el 2013). En la
seva evolucio incideixen, principalment,
el procés de despalanquejament gene-
ralitzat, amb una caiguda del 7,1% de
la cartera de credits bruts a la clientela, i
un creixement dels recursos de |'activitat
minorista en balang (+6,0%).

* Al tancament de desembre de 2013,
la ratio Loan to Deposits se situa en
109,9% (-18,2 punts percentuals res-
pecte del tancament de 2012).

CAIXABANK EL 2013
CARTES

LA NOSTRA IDENTITAT
GOVERN CORPORATIU
LINIES ESTRATEGIQUES

Recursos totals (En M€)
600.000
500.000
400.000 A 4o,
300000 290.928 303.604
100.000
0
2012 2013

e ['evolucio de les partides d’actiu i passiu
del balanc¢ associades a I'activitat treso-
rera i d’Asset and Liability Management
(ALM) esta marcada per la incorporacié
de Banc de Valencia, la gesti6 dels ac-
tius de balanc de renda fixa a través de
recompres, la significativa reduccio del
saldo financat amb el Banc Central Eu-
ropeu i I'evolucié del financament ma-
jorista.
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Crédit a la clientela brut (En M€)
600.000
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300.000 2%
223.049
200.000 207.231
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Y 4
L’'augment pel

que fa a recursos
de clientsiiel
despalanquejament
continuen reduint el
gap comercial
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Crédits a la clientela

L'evolucio dels credits a la clientela
s'explica, principalment, pel procés de
despalanquejament generalitzat, la re-
duccié de I'exposicid al sector promotor
i la substitucio, per part de les grans em-
preses i del sector public, del financament
bancari per emissions de deute.

La cartera crediticia de CaixaBank mos-
tra una estructura diversificada, centrada
principalment en el financament a parti-
culars i pimes.

Organicament’, la cartera crediticia es re-

dueix en un 12,8%. En analitzar els seg-
ments, s'observa el seguent:

Crédit a la clientela
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e Bl credit a particulars ha caigut un
6,4%, a causa del procés de despalan-
guejament de les families.

* El financament a empreses disminueix
un 19,3%. Cal destacar la caiguda del
crédit promotor i la intensa gestié sobre
els actius d'aquesta cartera.

e El financament a empreses expromoto-
res es redueix, després de |'impacte cau-
sat per I'evolucié del cicle economic i,
en el cas de les grans corporacions, per
la substitucid del financament bancari
per emissions de deute.
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e La conversi¢ del financament bancari
en emissions de deute també explica
bona part de la reduccié del crédit a
administracions publiques, un -25,3%
anual.

* La captacié de recursos, per part de
“la Caixa"”, en operacions als mercats
institucionals contribueixen a la reduc-
ci6 del financament a filials immobi-
liaries de “la Caixa”.

Aillant I'efecte derivat de la substitucio
del financament bancari per emissions de
deute, la caiguda del credit sobre clients
brut és del 5,6% (-11,1% de variacié or-
ganica’).

Credits a particulars
Compra habitatge
Altres finalitats
Credits a empreses
Sectors productius expromotors
Promotors
Filials immobiliaries de “la Caixa”

Sector public

117.760
87.508
30.252
79.305
58.667
19.980

658
10.166

119.249 (1,2) (6.4)
87.720 0,2)
31.529 4,1)

90.651 (12,5) (19,3)
61.983 (5,3)
26.992 (26,0)
1.676 (60,7)

13.149 (22,7) (25,3)

Total crédits bruts sobre clients 207.231 m (7.1) (12,8)

14,9%

quota de mercat de crédit a
particulars

14,9%

Quota de mercat de credit
per a activitats productives

(1) Variacions calculades aillant I'impacte dels saldos
de balang incorporats de Banc de Valéncia a 1 de
gener de 2013.
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Recursos de clients

En un any marcat per la incorpora-
ci6 dels saldos de Banc de Valencia i el
desenvolupament d’una intensa activi-
tat comercial, destaca també I'exit en la
gestio dels volums de recursos minoristes,
amb un creixement anual de 16.673 mi-
lions d’euros (+6,9%). El creixement or-
ganic’, de 9.308 milions d'euros (+3,8%),
esta marcat per:

Recursos totals de clients

LINIES ESTRATEGIQUES

e |'oferta diversificada de productes adap-
tada als diferents segments de clients.

 La canalitzacié de venciments dels re-
cursos amb un cost més alt (empréstits
i passius subordinats) cap a productes
d’estalvi tradicional (vista i termini), as-
segurances i fons d‘inversio. Al llarg de
I'any augmenten un +10,4% els passius
per contractes d'assegurances.

ANNEXOS RATINGS

e D'altra banda, els recursos minoristes
gestionats fora del balanc se situen en
55.969 milions d'euros (+5,9% anual,
+4,9% de creixement organic'). En
aquest sentit, destaca el fort augment
del patrimoni de fons d'inversié gestio-
nat.

El financament institucional assoleix els
44.360 milions d'euros. La seva evolu-
ci6 organica’ (-15,4%) és conseqlencia,
basicament, dels venciments i la gestio
d’emissions.

21,1%

Passius financers - clientela 216.804 210.132 3,2 (1,7)
Recursos activitat minorista 168.374 158.889 6,0 Zf;‘;i‘: ;’:r’::c’::z”,’::t‘;';;:es
Estalvi a la vista 80.482 69.204 16,3
Estalvi a termini 81.216 76.524 6,1 o
Emprestits (retail) 3.075 8.819 (65,1) 1 4' 1 /o
Passius subordinats retail 3.601 4.342 (17,1) quota de mercat del patrimoni
Cessi6 temporal d’actius i periodificadores 4.070 2.886 41,0 gestionat de fons d’inversio
Emissions institucionals 44.360 48.357 (8.,3)
Passius per contractes d’assegurances 30.831 27.930 10,4 10,4 1 8 7 0 /
Total recursos de clients en balang 247.635 238.062 4,0 (0,3) ' o
Fons d'inversio, carteres i SICAV 27.952 22.828 22,4 z:‘l’::n‘:fo'::;;z:f";g)’ans
Plans de pensions 16.797 15.759 6,6
Altres comptes 11.220 14.279 (21 4)
Total recursos de clients fora de balang 55.969 52.866

Total recursos de clients 303.604 290.928 mm

Total recursos minoristes

Total recursos majoristas

259.244
44.360

242.571 3,8
48.357 (8,3) (15,4)

) Variacions calculades aillant I'impacte dels saldos

de balang incorporats de Banc de Valéncia a 1 de
gener de 2013.
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6.4 Qualitat crediticia|

Saldos dubtosos i cobertures

e El 2013, els principals impactes en La morositat es manté en nivells signi- e CaixaBank manté un solid nivell de co-

I'evolucio anual de la morositat deriven
de la integracié de Banc de Valéncia i
I"aplicacié dels nous criteris de classifica-
ci6 d’operacions refinancades el juny de
2013. La ratio de morositat augmenta
per 'efecte del despalanquejament.

El segon semestre de I'any, destaca el
canvi de tendéncia en l'evolucié dels
saldos dubtosos, amb una caiguda neta
de 511 milions d'euros.

ficativament reduits i amb creixements
continguts per al financament a parti-
culars dedicat a la compra d'habitatge
(4,41%).

Els credits dubtosos del sector promotor
segueixen representant la major con-
tribucié al volum d'actius problematics
de I'entitat. La ratio de morositat de
CaixaBank, aillant I'efecte del segment
promotor, se situa en el 6,83%.

bertures, gracies a I'esforc realitzat en el
registre de dotacions elevades i saneja-
ments, i al sequiment de criteris conser-
vadors en la integracié de Banca Civica i
I'adquisicid de Banc de Valencia.

Gestio activa i politiques
conservadores de
cobertura dels riscos

Ratio de morositat per segments

Variacio Saldos dubtosos (En M€) Provisions (En M€)
total Morositat' Cobertura’
Credits a particulars 5,52% 3,57% 1,95 30.000 30.000

25.876
Compra habitatge 4,41% 2,80% 1,61 -

Altres finalitats 8,73% 5.72% 3,01

25.703
22.525 ) 25.365
20.150
20.000 20.000

Credits a empreses 23,06% 17,24% 5,82 17.426 17,041 ¢ 15 15478

Sectors productius expromotors 10,94% 5,96% 4,98 12.671

Promotors 59,39% 44,22% 15,17 10.000 10.000
Sector public 1,84% 0,74% 1,10

0

Ratio de morositat (crédits + avals) 11,66% 8,63% m 0
Ratio deimoresitat expromotor S el 4T12 1T13 2T13 3713 4T13 4T12 1T13 2T13  3T13  4T13

R. morositat (%) 8,63 9,41 11,177 11,40 11,66 R. cobertura (%) 63 77 66 65 61
R. morositat (%) 3,98 4,71 6,41 6,69 6,83 R. cobertura (%) 57 84 61 58 63
expromotor expromotor

Banc de Valéncia (1) Credits i riscos contingents.
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Financiacio al sector promotor

e El financament de promocions acaba-
des representa el 59% de la cartera,
una mostra de la solidesa de les garan-
ties de la cartera de promotors. Respec-
te de 2012, es redueix la proporcié de
sol i habitatge en construccio (un 30%
el 2013, mentre que el 2012 va ser d’un
32%).

e La cobertura total de la cartera de fi-
nancament a promotors immobiliaris
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augmenta del 30%, el desembre de
2012, al 35%, el desembre de 2013.

A 31 de desembre, els fons genérics cons-
tituits sobre la cartera d'actius d'aquest
sector han estat reassignats d'acord amb
allo indicat en el Reial decret llei 18/2012.
Aquesta provisi¢ s'ha destinat principal-
ment a cobrir riscos especifics de la carte-
ra de crédit promotor i a la cobertura dels
actius immobiliaris adjudicats.

El 2013, reduccio de I'exposicio:
~7.012 milions d’euros (-26,0%)

Reforcament de les cobertures: 35% sobre
el total de Ia cartera el 2013 (30% el 2012)
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Evolucié financament a (EnM€)  Evolucié provisions (En M€)
promotors immobiliaris

30.000 30.000

26.992
25.000 25.000
11.935
20.000 19.980 20.000
15.000 11.866 15.000
;-
10.000 10.000 8.014
11.913 1.056 4.668 6.942
5.000 7.058 5.000 - - 6.597
. A 1058
0 2.248 345

O -t~ S 2012 2013
Dubtosos Especifica

Subestandard Subestandard

Cartera sana Genérica
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Actius immobiliaris adjudicats

* El 2013 s’ha fet un important esforc e La intensa activitat de BuildingCenter,

d'aprovisionament de la cartera d'actius filial immobiliaria de CaixaBank, ha per-
adjudicats disponibles per a la venda. En mes vendre o llogar immobles durant
consequencia, la cobertura augmenta I'any 2013 per un import de 2.180 mi-
fins al 54%, +9 punts percentuals res- lions d'euros, un 119,1% més que el
pecte de desembre de 2012. 2012.

e La qualitat de la cartera d'immobles ad-
judicats disponibles per a la venda, amb
un 62,2% d’habitatges acabats, és un
fet diferencial que en facilita la comer-
cialitzacio.

Detall d'actius immobiliaris nets Comercialitzacié d'immobles (En M€)
disponibles per a la venda

3.000
2.000 2.180
Total 2013:
6.169 M€ 1.000 995 1.106
0 495
2012 2013
Vendes
Lloguers

Edificis acabats 4.304

Edificis en construccio 261
Sol 1.604
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6.5 Gestio del capital]
e CaixaBank assoleix un Core Capital  Evolucié Core Capital Basilea I
BIS Il del 12,9% el desembre de 2013, o
després del repagament de les ajudes o
publiques del FROB rebudes per Banca +69 pb 72 pb
Civica, la integracio de Banc de Valencia 110 ob . Core Capital BIS II
. . . ., +
i la venda parcial de la participacié en el ? . 47 pb ‘o
grup financer Inbursa. +193 pb l L : 12,9%
Dins d'aquesta evolucié, destaca la ca- + ‘I 93
pacitat de generacid de capital, que 11.0%
durant aquest any ha suposat un in- . punts basics de generacié de
crement de 193 punts basics de Core capital
Capital.
. Des. 12 Generacié Banc de Venda Repaga- RDL Altres Des. 13
e Els recursos propis computables de capital Valéncia Inbursa ment FROB  18/2012 extraord.

CaixaBank ascendeixen a 18.754 mi-
lions d'euros el desembre de 2013, 113
milions més que el desembre de 2012
(+0,6%).

e Aixi mateix, els actius ponderats per
risc (APR) se situen en 129.110 milions
d’euros, 32.090 menys que el desembre
de 2012. En aquest sentit, continuen in-
fluint en el descens dels APR el menor
nivell d’activitat crediticia i la capacitat
d’'optimitzacié del capital del Grup, que
inclou I'aplicaci6 de models interns a
les carteres procedents de Banca Civica.
Aquests efectes han estat compensats
parcialment per la incorporaci¢ dels re-
queriments procedents de Banc de Va-
léncia. Cal destacar que els APR també

disminueixen per I'aplicacié del coefi-
cient corrector de les exposicions de risc
de credit a les pimes, tal com estableix
la Llei 14/2013, de setembre de 2013,
de suport als emprenedors.

e Laratio total de capital assoleix el 14,5%
i els recursos propis computables exce-
deixen el nivell minim regulador en un
81,6 %, 8.425 milions d'euros.

e La ratio de capital principal, segons la
Circular 7/2012, se situa en el 12,9%
a 31 de desembre de 2013, cosa que
suposa un excedent de 5.069 milions
d’euros, un 43,6% sobre el nivell minim

del 9%. Aquest requeriment deixara
d’'estar vigent a partir de gener de
2014, segons el RDL 14/2013.

e D'altra banda, a finals de juny es va
aprovar la transposicid comunitaria
de Basilea lll, a través del Reglament
575/2013, que entrara en vigor a partir
de gener de 2014. Segons aquests nous
estandards, es fixa una ratio minima de
Common Equity Tier 1 (CET1) del 7%
al final del periode transitori, el 2019.
Cal destacar que, a desembre de 2013,
CaixaBank assoleix un CET1 BIS lll de
I"11,7% Fully Loaded (sense aplicar el
periode transitori).

Tenint en compte el periode transitori, el
CET1 de CaixaBank, a desembre de 2013,
se situa en 1'11,2%, amb els criteris BIS I
aplicables el 2014 d’acord amb la nova Cir-
cular del Banc d’Espanya 2/2014, de 31 de
gener. L'aplicacié del periode transitori no in-
clou els bons convertibles, com ara el CET1.
Si es tingués en compte, la ratio seria del
12,3%.
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Evolucié i principals indicadors de solvéncia

impots n mions s s am 20
Instruments Core Capital' 23.359 24.261 1 1 /o

Deduccions (6.670) (6.608) .
Capital basic 16.689 17.653 CET1 BIS Il Phase-in
Instruments TIER 1 addicional 90
Deduccions (90) 1 1 7 0/
RP basics (Tier 1) 16.689 17.653 ' o
Instruments TIER 2 4.404 4.020 CET1 BIS Il fully loaded
Deduccions (2.339) (3.032)
RP complementaris (Tier 2) 2.065 988
RP computables (Tier total) 18.754 18.641

Actius ponderats per risc | 129110 161.200]
Excedent de recursos propis m 5.745

Ratio capital basic 12,9% 11,0%
Ratio Tier 1 12,9% 11,0%
Ratio Tier total 14,5% 11,6%
i an o eros T g ||
Cap. principal (CBE 7/2012) i CT1 EBA 16.689 16.813
Ratio capital principal / core Tier 1 EBA 12,9% 10,4%
pofomapsw | s
CET1 phase-in 11,2%

CETT1 Fully loaded 11,7%

Leverage ratio? 5,5%

(1) Inclou principalment fons propis i interessos minoritaris.
(2) Calculat com a quocient entre Tier 1 BIS Ill phase-in i exposicid, seguint criteris publicats pel Comite de Basilea el gener
de 2014.
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6.6 Ratings|

CaixaBank és una de les tres entitats prin- Llarg termini Curt termini
cipals del sector bancari espanyol, en grau e
d’inversio, segons les quatre agencies de k

qualificacio (a 31 de desembre de 2013). STANDARD
&POOR’S

, Perspectiva: estable segons S&P i negativa segons les altres tres agéncies.
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(7.1 Compromisos per a 2013]

1-10

En aquest apartat es recullen els reptes publicats en I'Informe corporatiu integrat 2012, emmarcats dins del Pla estratégic 2011-2014, i se'n detalla el grau d'avenc.

Objectiu per a 2013 Aveng el 2013

Banca personalitzada:

Activitat comercial,
propera i especialitzada .

Avancar en la implementacié del model, difondre la proposta i
incorporar tots els clients procedents de Banca Civica.

Potenciar la comercialitzacié de productes financers simples i
comprensibles facilment per augmentar la fidelitzacié.

Potenciar el lideratge en venda i gestié d’assegurances i plans de
pensions.

Banca a distancia:

Potenciar I'accié comercial mitjancant els canals electronics, tot
consolidant-los com a canal de venda.

Mantenir el lideratge en els serveis oferts als clients mitjancant
CaixaMobil.

Incrementar el percentatge de |'operativa realitzada a través dels
canals electronics, tant a través de Linia Oberta (Internet i mobil),
com dels caixers automatics.

COM ENTENEM LA BANCA

COMPROMISOS PER A 2013

REPTES 2014

RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA

COMPROMISOS 2013 | REPTES 2014

ANNEXOS

S’han integrat tots els clients de Banca Civica a la cartera de
CaixaBank.

Edicio de nous fullets digitals que faciliten I'explicacié i la
comprensio dels productes per part dels clients.
Actualitzacié de la Politica de comunicacié comercial de
CaixaBank i supervisié per part d’AutoControl de les peces
publicitaries on-line.

Llangament del Paguet Multiassegurances, que permet agrupar
les assegurances i ofereix facilitats de pagament, un telefon Unic
d’atencié i bonificacions.

Posada en marxa de la iniciativa fu[TU]r que, amb una visio client,
recull els productes de previsié disponibles i fomenta I'estalvi a
llarg termini per a la jubilacio.

Inclou la publicacié d’una Guia per a la jubilacid i un lloc web
amb consells per preparar la jubilacié i I'oferta de productes de
previsio disponibles.

Reforg de la formacié dels gestors de Banca Personal, amb un
curs de postgrau especific.

Potenciacié de I'R2B (ready to buy) per a la signatura on-line dels
contractes i extensié d’aquesta possibilitat a productes nous.

Incorporacié de serveis i productes nous a la banca mobil i
creacioé d'una nova Linia Oberta mobil.

Meés de 140 sessions (presencials i virtuals) realitzades amb les
oficines de la xarxa per potenciar I'automatitzacié de |'operativa i
la multicanalitat.

Les operacions realitzades per Internet i mobil han passat del
50% al 52%, i les dels caixers s’han mantingut en un 11% sobre
el total d'operacions.

(771 it
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Avenc en reputacio » Completar i posar en marxa el nou quadre d’indicadors de * S'han definit els indicadors de seguiment i control per als riscos ’
seguiment i control d'aquells riscos amb un major impacte critics i s’ha elaborat el quadre de comandament corresponent. El
potencial en la reputacié de CaixaBank. Comité de Reputacio en realitza el seguiment.
* Elaboracio, aprovacio i publicacié de la politica anticorrupcié de * La politica s'ha elaborat i esta pendent d'aprovacié i publicacio, la C
CaixaBank. qual cosa es fara en el primer trimestre de 2014.
Aposta per la seguretat + Dissenyar i implementar nous controls de seguretat davant de * S'han dissenyat i adquirit solucions de darrera generacié en ‘
possibles atacs de ciberespionatge. materia de deteccio i prevencié del ciberespionatge per protegir la
imatge de I'entitat i la informacio dels nostres clients.
» Desenvolupament d’un canal segur i eficient que permeti la * Construcci6 i desplegament del canal BPO (Business Process ‘>
generacié rapida de nous processos de negoci per a |'accés a la Outsourcing), que redueix el risc operacional dels processos i
informacioé corporativa, des dels diferents serveis de back office permet construir de manera eficient i segura nous processos de
especialitzats, subcontractats a empreses externes. negoci que poden ser externalitzats.
Millora de I'eficiencia « Sequir gestionant els processos d‘integracié (Banca Civica i Banc * S’ha completat el procés d'integracio de la plantilla procedent de ‘
de Valencia) de manera que s'assegurin sinergies en I'ambit dels Banca Civica i Banc de Valéncia, amb el 100% d’empleats ubicats
recursos humans. en llocs vacants adients al seu perfil.

* Totes les persones procedents d’aquestes entitats han estat
incloses en un pla de formacié i integracié, un procés d'avaluacié
per competéncies i un programa de reptes lligat a retribucié
variable.
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Excelléncia en el servei * Millorar el sistema de gestié de les reclamacions i disminuir el » S'ha redissenyat el Servei d’Atencié al Client i s’ha iniciat la ‘)
temps de resposta (-20%). posada en marxa de la gestié integral de les reclamacions (es
consolidara el 2014). El temps de resposta s’ha reduit en un
10%.
« Seguiment dels indicadors de qualitat i dels plans de millora * S’ha nomenat un director de qualitat per a cada direcci¢ ‘
associats: creacié de la funcié de coordinador de qualitat en cada territorial i s’han empres diferents accions, com ara:
direccié territorial. - Creaci6 d'un pla de visites a oficines amb un index de

qualitat no satisfactori.

- Definicié d'un protocol de comunicacio al client de canvi
del seu gestor.

- Desenvolupament d'alertes per diagnosticar punts de
millora en la qualitat del servei.

- Contacte amb les plataformes de clients i associacions de
consumidors.

* En banca personalitzada, avancar cap a una gestié més global i * S’han seguit impulsant els programes de fidelitzacié, com ara .
integradora, de cara a proporcionar als clients les millors solucions, multiEstrella o Club Ara, on s'ofereixen descomptes segons el
el millor servei i premiar la seva fidelitat. nivell de productes contractats i paquets amb avantatges. A

més, s’han multiplicat els punts bescanviables per regals (punts
estrella) per als clients vinculats.

Com a resultat de |'activitat comercial, s’ha incrementat el
percentatge de clients amb un nombre més gran de productes
contractats.
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Oferta comercial sostenible < Desenvolupar nous productes amb un component ambiental « El2013 s'ha ampliat I'oferta de financament per a clients del

marcat per a nous collectius de clients.

+ Seguir incrementant patrimoni en inversié socialment responsable i ¢

|'oferta de fons d’inversié amb caracter étic.

A CaixaRenting:

= Promoure o realitzar cursos de conduccié eficient i estalvi de .

combustible entre els clients.

* Seguir incrementant les ofertes de vehicles amb emissions de CO, ~ *

baixes.

» Donar suport a I'administracié de manera activa en qualsevol .

iniciativa que suposi |'Us de vehicles més respectuosos amb el medi
ambient.

Impuls a la banca a * Mantenir com a prioritat la maximitzacié de la qualitat dels serveis

distancia on-line a disposicié dels clients.

» Continuar amb el projecte APSIS4all (2011-2013), que treballa per

a la millora de I'accessibilitat dels caixers automatics en diferents

ambits: operativa, mobilitat, etc. c

sector agrari que vulguin fer inversions sostenibles. En |'oferta
s’hi inclouen I'ecoPréstec Agrari, I'ecoAgroinversio, I'ecoLising i
I'ecoMicrocredits Negoci.

S’ha incrementat un 147% el volum de patrimoni del MicroBank
Fons Etic (fins a assolir els 11,63 milions d’'euros) i s'ha llancat el

MicroBank Fons Ecologic, amb un volum de patrimoni superior a
5,2 milions d’euros.

S'han realitzat vuit cursos i esdeveniments de conduccié, amb
formacié teorica i practica.

26 dels 46 models oferts en campanya durant el 2013 pertanyen
a aquest grup.

CaixaRenting ha llancat, en el marc dels plans oficials com ara

el PIVE-2 i el PIMA Aire, una nova linia de 100 milions d’euros

(a través d'operacions de leasing) dirigida a professionals,
autonoms, pimes i empreses per impulsar el financament de
vehicles comercials lleugers més eficients.

S'ha reduit el volum de queixes relatives a caixers i Linia Oberta
en un 22%, i s'ha superat |'objectiu marcat (-20%).

S'ha mantingut el seguiment dels diferents conceptes i ratios que
avalua AQmetrix.

S'ha dissenyat un nou Llibre destil del caixer, que, a finals d’any,
s’havia implantat a 900 terminals a I'area de Barcelona.

A més, s'han installat 971 nous caixers Punt Groc, que faciliten
I'accés a persones amb problemes de mobilitat.

[180] :::
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Apropar + Potenciar el coneixement, per part dels clients, de la tasca » S'ha potenciat el programa de Microdonatius, que permet .
I’Obra Social “la Caixa” realitzada per I'Obra Social “la Caixa”, i el desenvolupament als clients participar amb els seus donatius en els programes
al client d’iniciatives perque puguin participar-hi. gestionats des de I'Obra Social “la Caixa”. Han pogut participar

en activitats com ara la campanya de recollida d’aliments.

« S'han installat plafons informatius a totes les oficines de la xarxa
que reprodueixen les noticies principals publicades sobre
I'Obra Social als diaris de cada comunitat autonoma.

* Posada en marxa del projecte A prop teu, que detalla les accions
gue I'Obra Social impulsa en cada territori perqué els empleats
les puguin difondre entre els clients.

Objectiu per a 2013 Avenc el 2013

Fidelitzacio de la  Llancament de noves iniciatives de fidelitzacio. Llangament del nou programa d’Avantatges per a Accionistes .
base accionarial i del Cercle d'Accionistes CaixaBank, un programa de
i difusio de les conferencies.
iniciatives + Millorar el coneixement que els accionistes tenen de les iniciatives * S’han enviat set butlletins d‘informacio (1.264.000 enviaments)
dirigides a ells. amb avantatges i novetats, i quatre numeros de la Revista de

"accionista (600.000 exemplars). A més, s'ha fet difusio de
les novetats relatives a avantatges i formacié en la premsa
economica i general.

« Rellancament del programa de formacié/divulgacié a accionistes, i~ *  Llancament del programa Aula de Formacio per a Accionistes.
augmentar la seva preséncia en tot el territori nacional. S’han realitzat cursos i conferencies en 17 ciutats espanyoles,
amb més de 1.200 assistents.
Suport a la xarxa * Intensificar la informacié proporcionada a través dels canals interns = S’ha facilitat setmanalment informacié a la xarxa comercial sobre .
comercial en la seva de I'entitat i el suport a la xarxa comercial, per oferir un millor cotitzacio, resultats, remuneracié a I'accionista, iniciatives per al
relacié amb servei (atencio i informacié) a I'accionista. collectiu i novetats corporatives.
I'accionista « S'han portat a terme reunions telefoniques i presencials amb

la xarxa comercial per explicar, en cada ocasio, els resultats
trimestrals i les iniciatives d'interes per a |'accionista.

Apropar * Potenciar el coneixement de la tasca realitzada per * S'ha convidat 250 accionistes a 23 esdeveniments i exposicions ’
I’Obra Social ”“la Caixa” I'Obra Social “la Caixa” i el desenvolupament d'iniciatives organitzats per I'Obra Social “la Caixa”, amb |'objectiu de donar
a l'accionista perque els accionistes puguin participar-hi. a conéixer les seves iniciatives en temes socials, culturals i de

formacié.

» S’hainclos una seccioé sobre I'Obra Social en tots els nimeros de
la Revista de I'accionista.

« Realitzacié de presentacions sobre I'Obra Social durant les
visites d'accionistes a la seu social, dins del programa Congixer
CaixaBank.
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|Empleats | Objectiu pera 2013 Aveng el 2013

Gestié avancada de + Assegurar que es genera un sistema de comunicacié bilateral

I'equip huma

i impulsar la transmissié de les politiques en tots els ambits de
I'entitat.

Establir un sistema de millora permanent i adequar el sistema de
gestio per maximitzar |'eficiencia.

Contribuir a la millora continua de la qualitat del servei, escoltant
activament la plantilla i realitzant un seguiment de les seves
percepcions, entre altres accions, mitjancant la realitzacié d'una
nova enquesta sobre el clima sociolaboral.

Millorar la ratio d'eficiéncia, ajustant I'avaluacié del rendiment a la
contribucié de les persones (en els diferents programes de reptes).

Elaborar un quadre de comandament d’indicadors de gesti6 de
recursos humans.

I'objectiu de facilitar la transmissio de les politiques i objectius de
I'entitat a tots els nivells i ambits organitzatius. El programa se
centra en capacitar els directius actuals per ser un motor de canvi
i gestors de coneixement, i posa un émfasi especial en el seu
paper com a comunicadors, perque siguin capacos de fomentar
la participacio i la collaboracié de les persones.

CaixaBank té la certificacié europea a I'excelléncia en el servei
gue atorga la fundacio EFQM, després d'una avaluacio exhaustiva
dels seus processos interns. Aquest segell, que es renova

cada any, certifica que CaixaBank és una entitat innovadora i
orientada clarament a la millora continua del seu model de gestio
de persones.

S’ha implantat un model de seguiment anual del clima laboral
gue alterna enquestes dirigides a tota la plantilla amb sondejos
dirigits a una mostra representativa.

El desembre de 2013 es va llancar una nova edicié de I'enquesta
general, amb una participacié del 67% i un index de satisfaccio
global del 84%.

S’ha implantat una nova eina de gestié del rendiment amb
I'objectiu d’integrar en un mateix procés |'avaluacié de reptes

i I'avaluacié per competéncies dels empleats. D'aquesta
manera s'estableix una sistematica en el procés d'avaluacio del
rendiment, que implica el 100% de la plantilla, i es facilita el
seguiment de I'avaluacio, tant al collaborador com al manager.

S’ha dissenyat i implantat el quadre de comandament, que inclou
indicadors clau de seguiment mensual.

* S'ha impulsat el nou model de lideratge transformador, amb .
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|Empleats | Objectiu pera 2013 Aveng el 2013

Formacio i
desenvolupament del
talent intern

A favor de la
conciliacio i la
igualtat

* Iniciar I'avaluacié professional dels directors d'area de negoci per
part dels directors d’oficina.

< Formar els directors en el model de lideratge transformador.

 Impulsar el desenvolupament del talent intern, tot fomentant la
mobilitat i reequilibrant els recursos.

« Insistir en la formacié dels gestors i directors d’oficina per
aconseguir nivells elevats de qualitat en |'atenci¢ al client.

+ Renovacié del certificat d’empresa familiarment responsable (efr).

* Renovacié del distintiu d'igualtat.

Posada en marxa del Programa Valor, que s’inicia amb una
avaluacio de 180° realitzada pels directors d'oficina cap als seus
responsables immediats, i que és la base per reforcar la dinamica
relacional entre ells i elaborar plans de desenvolupament conjunt.

Campanya de comunicacié a tots els collectius implicats per
presentar el model a través dels diferents canals de comunicacio
interns existents.

Programa de formacio on-line incorporat als itineraris d’habilitats,
amb formacio especifica per a cada collectiu implicat.

Inici de |'aplicacié de les mesures incloses en el Pla de
reestructuracioé de plantilla pactat amb tota la representacié
sindical. Aquestes mesures (baixes indemnitzades voluntaries,
excedencies i mobilitat geografica de curta i llarga distancia)
busquen el reequilibri territorial per ajustar la plantilla a les
necessitats actuals del negoci. El pla finalitzara el 2014.

El pla de formacio inclou, a través de Virtaula, itineraris especifics
per als diferents collectius que inclouen continguts en materia
de qualitat del servei. El 2013 es van comptabilitzar més d'1,5
milions d'hores de formacio.

S'ha renovat el certificat i s"ha ascendit a la categoria B de la
classificacio, que atorga a CaixaBank la categoria d’empresa
proactiva.

A més de renovar el certificat, I'entitat s'ha adherit també a la
nova xarxa d'empreses creada pel Ministeri de Sanitat, Serveis
Socials i Igualtat.
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Bones practiques

Innovacio en el lloc de
treball

Impuls del voluntariat
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Potenciar la visibilitat del canal de comunicacions de denuncies
i consultes del Codi etic, a disposicié de tots els empleats,
mitjancant la intranet de I'entitat.

Oferir una formacié obligatoria a tots els empleats de I'entitat
sobre les bones practiques en mateéria de seguretat de la
informacio.

Publicacié del manual de bones practiques en matéria ambiental
per conscienciar i difondre actuacions en aquest ambit entre la
plantilla.

Seguir impulsant la mobilitat de la plantilla a través de dispositius
mobils (tauletes tactils i telefons intelligents corporatius) i d'un
entorn virtualitzat.

Desenvolupar i utilitzar aplicacions per a multiples dispositius.

Seguir posant la informacié a I'abast de tothom i permetre que
les persones no expertes accedeixin a informacio rellevant del
negoci sense necessitat d'utilitzar eines d'aprenentatge dificils ni
intermediaris.

Apropar I'Obra Social "la Caixa” a I'equip huma, potenciant-ne
el coneixement, mitjancant iniciatives perqué els empleats puguin
participar en aquesta tasca, en especial a través del voluntariat.

COM ENTENEM LA BANCA

COMPROMISOS PER A 2013

REPTES 2014

RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA

COMPROMISOS 2013 | REPTES 2014

ANNEXOS

El canal s’ha donat a coneixer a tots els empleats a través de la
intranet i s'hi pot accedir facilment a través de qualsevol dels
guatre enllacos permanents que hi ha en diferents apartats del
portal intern.

S'ha realitzat el curs per a tots la plantilla de CaixaBank.

S’ha publicat el manual actualitzat, que s’ha difés a través de la
intranet corporativa i d'articles a la revista interna.

S'ha desplegat de manera gradual el projecte de virtualitzacid
del lloc de treball que compren el desplegament d'un teléfon
intelligent corporatiu i de la versié per a mobil i tauleta tactil de
les plataformes de treball.

Desenvolupament d'aplicacions multiplataforma (per a tauletes
tactils, telefons intelligents corporatius, etc.). S'ha desenvolupat
quasi la totalitat de les previstes.

Implantacié del concepte de big data en I'organizacié de mitjans,
gue permeten la captura, I'emmagatzemament i el tractament de
les dades amb |'objectiu d'obtenir informacié per a la millora del
negoci.

El 2013 s’ha potenciat el programa de microdonatius i noves
accions de voluntariat, com ara la donacié de joguines per a nens
beneficiaris del programa CaixaProinfancia.
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Objectiu per a 2013 Aveng el 2013

MicroBank, amb la
comunitat

Programes per a
emprenedors

Eficiencia en la gesti6 de
proveidors

+ Concedir microcrédits per un valor de 257 milions d’euros.

Superar els 470 milions d'euros de cartera viva de microcredits.

Promoure el desenvolupament de productes i serveis que
contribueixin a un desenvolupament ambiental sostenible (linies
eco).

Mantenir el nombre d’empreses acompanyades a través del premi
EmprenedorXXI.

Redefinir els continguts dels programes de creacié i acceleracio
d’empreses per actualitzar-los a les necessitats actuals dels
emprenedors en els diferents sectors.

Mantenir el suport a les empreses participades i invertir en
projectes de les tecnologies de la informacio, les ciéncies de
la vida i les empreses que operen en |'ambit industrial o de la
sostenibilitat.

Seguir invertint, al mateix ritme que fins ara, des de Caixa Capital
Micro.

Posar el portal de proveidors a disposicio de tot el Grup i, per tant,
de tots els proveidors, de manera que substitueixi completament el
programa actual.

* El volum de microcrédits concedits ha estat superior a 310
milions d’euros.

* La cartera viva era de 514,3 milions d'euros a finals de 2013,
la qual cosa suposa un increment del 21% respecte de I'any
anterior.

» S'ha llancat el MicroBank Fons Ecologic i s’han concedit més de
2,1 milions d'euros en ecoMicrocrédits per a negocis i families.
També s’ha ampliat I'oferta comercial amb els ecoMicrocrédits de
mobilitat sostenible.

* Com en edicions anteriors, els Premis EmprenedorXX| han
reconegut 40 projectes emprenedors (17 “emprens” i 23
“creixes”).

* El contingut no s’ha revisat. S"han unificat els calendaris dels tres
programes sectorials per aconseguir un aprofitament més gran
dels continguts i el professorat, i per reforcar les oportunitats de
networking i sinergies entre els diferents projectes.

* 11 start-ups de les arees de ciencies de la vida, tecnologies
digitals i industrials han estat participades des dels vehicles
sectorials.

« Caixa Capital Micro ha invertit en 32 empreses en fase llavor,
amb un volum de 13 milions d’euros.

* Posada en marxa del portal.
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Seguir millorant I'eficiéencia ambiental de |'entitat:

Compromis amb la
sostenibilitat

Reduccié del consum de paper: 2,5%.
Reduccié de la generacié de residus generals: 2,5%.

Reduccié del consum energétic: 3%.

Millora en el control del consum d’aigua.

Sensibilitzacio en la generacié de CO, associada a viatges.

Compensar I'impacte de les emissions de CO, dels Serveis Centrals
0, si més no, de cinc grans actes institucionals.

No s’ha assolit I'objectiu marcat i s’han posposat els projectes per
aconseguir-ho el 2014.

L'objectiu no s’ha acomplert i els projectes per a la seva
consecucié s'han posposat per a 2014.

El consum eléctric, tot i la incorporacié durant tot I'any de la
xarxa d’oficines provinents de Banca Civica, s’ha reduit un 3%
(sense considerar la incorporacié de Banc de Valéncia).

Posada en marxa d'una aplicacié per al control del consum
d'aigua en unes 500 oficines de I'area metropolitana de
Barcelona.

Introduccié de millores en I'eina interna de reserva de viatges,
gue incorpora missatges de sensibilitzacié ambiental i dades
sobre les emissions de CO, generades.

El 2014 es compensaran les 658 t de CO, emeses a través de la
participacié en el desenvolupament d’una installacié d'energia
eolica a Colombia.

O
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En el marc del Pla Estratégic 2011-2014, CaixaBank s’ha marcat nou reptes estratégics (vegeu |'apartat 3.2 “Pla estrategic 2011-2014"). Per assolir-los, i amb |'objectiu de marcar la
diferencia i ser sostenibles a llarg termini, I'entitat manté la seva aposta per la qualitat en el servei i una actitud de millora continua. Els reptes segtents, en una llista no exhaustiva,
s'emmarquen en aquest pla, i complementen els reptes ja enunciats en els apartats precedents:

Model de negoci i govern corporatiu

Activitat comercial

Gestio del risc

Impuls a la banca a
distancia i la multicanalitat

Bon govern

Infraestructura tecnologica i
organitzacié

Eficiencia en la gestio6 dels
proveidors

* Impulsar els programes de fidelitzacié de I'entitat (per a nens, joves, professionals, gent gran...), a més de dotar-los de més valor afegit i incrementar la
notorietat i la valoracié d'aquests programes per part dels nostres clients.

* Crear campanyes efectives, memorables i adaptades a les necessitats del consumidor, que permetin reforcar la tasca de la xarxa d‘oficines en la seva gestié
comercial diaria.

* En I'ambit d’empreses i negocis, impulsar la comunicacié amb les empreses i els petits negocis, aprofitant els avencos tecnologics i donant suport als gestors
en un nou concepte de marqueting relacional.

* Reforcar la gesti6 del risc social i ambiental en les grans operacions de finangament de projectes, a través de la formacié dels gestors.

* Maximitzar la qualitat dels serveis on-line a disposicié dels clients.

* Potenciar I'accié comercial mitjancant els canals electronics, tot consolidant-los com a canal de venda.

* Incrementar el percentatge de I'operativa duta a terme mitjangant els canals electronics, tant a través de Linia Oberta (Internet i mobil) com dels caixers
automatics.

* Mantenir el lideratge en els serveis oferts als clients mitjancant CaixaMobil.

* Impulsar la comunicacié amb les empreses i els petits negocis, aprofitant els avencos tecnologics i donant suport als gestors en un nou concepte de
marqueting relacional.

* Millorar els mecanismes d’intercanvi d’informacié amb clients i collaboradors mitjancant eines que garanteixin la seguretat i en facilitin I'Us.

* Ampliar I'ambit d'aplicacié del canal confidencial per a empleats de consultes i denuncies relacionades amb la politica d’actuacié en materia d'anticorrupcio i
amb la politica i normes internes de conducta del procés de contribucié a I'euribor.
* Formacié on-line obligatoria per a tota la plantilla per millorar el coneixement del Codi étic i la politica anticorrupcié de I'entitat.

* Impulsar el desenvolupament i I'Us d'eines de relacioé virtual per a clients i empleats.
 Continuar reforcant I'estructura tecnologica del Grup:
- Continuar el desplegament de la solucié tecnologica Big Data, amb noves eines per a la gestié i I'analisi de la informacio i la presa de decisions.
- Consolidar els Data Mart, magatzems de dades especifics per a arees de negoci que milloren I'accessibilitat a la informacio i la presa de decisions entre
diferents usuaris.
- Millorar la infraestructura de digitalitzacié de documents.

* Aconseguir que el 80% dels proveidors que facturen al Grup estiguin inclosos en el nou portal de proveidors, per millorar i avancar en la gestié responsable
de la cadena de subministrament.
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Estructura accionarial
Fidelitzacié de la base  Crear noves iniciatives per a tots els accionistes i d'altres per a collectius especifics (com ara els joves).
accionarial * Incorporar nous avantatges per a accionistes.

* Ampliar el programa Aula de Formacié per a accionistes.

Reforg de la comunicacio * Millorar la difusié entre els accionistes dels serveis i avantatges posats a la seva disposicio.
 Reforcar els canals d'informacié sobre accionistes:
- A través de I'aplicacio de les idees i suggeriments de la xarxa d’oficines.
- Mitjancant noves vies d'informacio:
* per al mercat en general
* per a la xarxa d'oficines de |'entitat
° per a accionistes potencials, amb |'objectiu de donar-los a coneixer |'entitat i els seus resultats

Cultura corporativa

Excelléncia en el servei * Obtenir una puntuacié de 8,5 en I'lISC (Index de Satisfaccié de Clients), a través d’un pla de visites a aquelles oficines amb un major recorregut de millora,
per establir mesures concretes, entre altres accions.
Promoure millores en el Servei d'Atenci6 al Client:
- Resoldre de manera efectiva les reclamacions, amb visié integral i contacte directe amb el client.
- Homogeneitzar les respostes als clientes.
- Incrementar I'agilitat en la resolucié de les reclamacions.
Renovar el segell EFQM i I'index intern de qualitat de I’Area de Recursos Humans.
Sequir reforcant la formacié dels professionals especialitzats.

Innovacio * Desenvolupar un centre que identifiqui, analitzi, provi i desenvolupi noves solucions tecnoldgiques per incorporar-les als sistemes de CaixaBank.
* Seguir potenciant el model d'innovacié obert a través de les plataformes virtuals existents, com ara Innova o Inspira‘ns.
Proximitat * QObrir noves oficines amb el model Insignia i optimitzar les eines, continguts i imatge de la resta d’oficines de la xarxa.

Desenvolupar un nou model comercial amb el programa CaixaNegocis, la filosofia del qual és que CaixaBank vagi a casa del client.
Mantenir i impulsar la relacié de proximitat amb els clients a través d’activitats com ara les trobades amb empreses clients.

Gestié avancada de
I'equip huma

Renovar el projecte de cultura organitzativa, tot fomentant les actituds que ajudin a assolir els reptes del Pla estratégic de CaixaBank.
Implantar un sistema de seguiment del clima sociolaboral per millorar els processos d’escolta activa de la plantilla.

Contribuir a la sostenibilitat del negoci a través del Pla de reestructuracié de plantilla, iniciat el 2013.

Contencié dels costos laborals per millorar la ratio d'eficiencia.

Formacio i * Implantar el programa Valor en tots els territoris per contribuir a la consecucié dels resultats de negoci.
desenvolupament del talent * Fomentar els programes de reconeixement de les actituds i els assoliments individuals i d’equip.
intern * Millorar els coneixements i habilitats de les persones com a avantatge competitiu de I’entitat.
Conciliacio i * Assolir un 45% de dones en llocs directius (objectiu establert al Pla d’igualtat de CaixaBank).

igualtat Dinamitzar el sistema de gestié de la igualtat i la conciliacié.
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Compromis amb les persones i la societat
MicroBank * Concedir microcredits per un valor de 360,6 milions d’euros.

* Superar els 600 milions d’euros de cartera viva de microcredits.
* Promoure la concessié de microcredits a joves emprenedors i incrementar-ne I'import en un 25%.

Oferta comercial sostenible * Impulsar I'oferta de productes i serveis amb un component ambiental (2014-2015) i la comercialitzacié dels actuals (+10%).

Compromis amb la comunitat  * Reforcar el voluntariat corporatiu de CaixaBank a través de I'increment de la participacié i l'impuls de noves activitats relacionades amb I'emprenedoria i la
cultura financera.
* Reforcar la cultura financera d’inversors i consumidors a través de la formacio, la informaci¢ i I'ensenyament de conceptes i productes financers.
* Obrir a les pimes la possibilitat de participacié en I’Alianca Empresarial per a la Vacunacié Infantil i sequir dinamitzant I’Alianca a través de la xarxa d’oficines,
amb el suport de les arees de negoci de I'entitat.

Gestié ambiental eficient * Reduir el consum de paper (-2,5%) i dels residus generals (-2,5%).
* Reduir el consum energetic (-2%).
* Impulsar I'adopcié de bones practiques ambientals per part dels proveidors que tinguin el seu ambit d'actuacié als SS.CC (Barcelona).
* Fer un estudi de les emissions associades a viatges corporatius, valorar les mesures introduides per a la seva reduccié i impulsar noves mesures.
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1 [Resum d’indicadors GRI|

Abast i materialitat de I'Informe

Aquest annex complementa el tercer infor-
me integrat de CaixaBank, I'lnforme corpo-
ratiu integrat 2013, que ofereix una visié
panoramica sobre la realitat del banc, el seu
model de gestiod i les seves linies estrategi-
ques. Amb aquest objectiu, el document
conté la informacio legal i economicofinan-
cera més rellevant i la relativa a aspectes
socials, ambientals i de govern corporatiu.

Abast

El perimetre de I'Informe inclou CaixaBank
i les seves empreses dependents financeres,
asseguradores i de suport. Aixi mateix, in-
corpora la informacié de Banc de Valéncia
després de la fusié per absorcié d'aquesta
entitat, que es va fer efectiva a principis de
juliol de 2013. Cal destacar que la informa-
cié economica i financera inclosa en aquest
informe s’ha obtingut dels Comptes Anuals
consolidats del Grup CaixaBank | societats
dependents’.

La informacié de medi ambient i recursos
humans inclosa en els apartats “Talent”
i “Cap a una economia sostenible” fa re-
ferencia a CaixaBank com a entitat indivi-
dual.

D’altra banda, la informacié continguda en
les taules de I'apartat “Resum d‘indicadors
de [I'Informe corporatiu integrat 2013
de CaixaBank”, situat sota I'epigraf
“Grup CaixaBank”, fa referencia a
CaixaBank com a entitat individual i a les
filials i empreses participades seglents:
CaixaRenting,  Caixa  EmprenedorXX|,
e-laCaixa, FinConsum, GDS-Cusa, Inver-
Caixa, Nou MicroBank, PromoCaixa, Silk
Aplicaciones, Sumasa i VidaCaixa®. Aquesta
cobertura d'empreses representa aproxima-
dament el 98,9%?3 del total de la plantilla
del Grup CaixaBank. L'1,1% restant corres-
pon, principalment, a les empreses depen-
dents incorporades al Grup arran de la fusié
amb Banca Civica, de les quals només s'ha
integrat la informacié economicofinancera.

Addicionalment, a la columna “Verificaci¢”
de la taula d'indicadors s'especifiquen les i-
mitacions en la cobertura o I'abast d'aquests
indicadors.

Finalment, la informacié sobre I'enfocament
de gestio de les participacions en grups ban-
caris internacionals i altres participacions
significatives es pot consultar en |'apartat
4.1.2: “Negoci diversificacid”*.
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. Els comptes anuals i I'informe de gestié consolidats de I'exercici 2013, juntament amb I'informe d’auditoria amb data de 28

de febrer de 2014, en el qual s'expressa una opinié favorable, es poden consultar a la pagina web de la Comissié Nacional

del Mercat de Valors, www.cnmv.es.

. VidaCaixa inclou, dins del seu grup, VidaCaixa Mediacié i AgenCaixa, SA.

Percentatge calculat prenent com a referéncia el nombre d’empleats de cadascuna de les empreses.

. Aquestes empreses publiquen els seus propis informes anuals i informes de responsabilitat corporativa, que es poden

consultar a les seves pagines web.
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Materialitat

L'Informe corporatiu integrat 2013 de
CaixaBank vol donar resposta a aquells
temes que interessen els collectius i per-
sones amb qui es relaciona I'entitat i que
també sén prioritaris per a CaixaBank. En
aquest sentit, presenta una visi¢ integra-
da de I'acompliment economic, financer,
social, ambiental i de govern corporatiu
de CaixaBank.

Per determinar quins temes son rellevants
per als grups d’interés, s'ha portat a ter-
me un procés amb diferents fases, segons
la norma AAT000 d’AccountAbility. En
primer lloc, i per determinar les materies
de més interés general, es van identificar
els temes rellevants per al conjunt del
sector financer i les tendéncies globals en
els continguts dels informes anuals de les
companyies. Per fer-ho, es van analitzar
les recomanacions dels prescriptors sec-
torials i dels de responsabilitat corpora-
tiva. A més, es van revisar els informes
d'altres companyies del sector financer,
que pertanyen a indexs de sostenibilitat
reconeguts, i de les empreses adherides
al programa pilot de I'lIRC (International
Integrated Reporting Council).

Seguidament, es va analitzar el grau de
rellevancia dels temes identificats per a la
societat, a partir de la seva cobertura du-
rant I'any per part dels mitjans de comu-
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nicacié de gran difusio, tant escrits com
en linia. El procés es va complementar
amb entrevistes a analistes financers i ex-
perts en sostenibilitat de diferents sectors
(ESADE, Cecot, Ethic, UGT, Fidentiis, Mor-
gan Stanley, JB Capital, Ecodes, Robeco
SAM i OEKOM). Aixi mateix, es va con-
sultar, a través d'enquestes telefoniques
o on-line, a accionistes, clients, empleats,
organitzacions de consumidors i entitats
socials, i es van obtenir més de 21.000
respostes.

Finalment, un cop determinats els te-
mes rellevants per als grups d'interes, es
va avaluar la importancia de cadascun
d'aquests temes dins de I'estrategia de
CaixaBank. Amb aquest objectiu, es van
revisar les linies estrategiques de I'entitat,
I'activitat i iniciatives desenvolupades el
2013 i els continguts de I'lnforme corpo-
ratiu integrat 2012. A més, es va portar
a terme un procés de dialeg intern amb
les diferents arees que participen en
I'elaboracio de I'informe.

Com a resultat d'aquest procés, es van
identificar els assumptes prioritaris per a
CaixaBank i els seus grups d'interés. Pos-
teriorment, es va elaborar una matriu de
materialitat que classifica aquests temes
rellevants en funcio de la importancia que
els donen els grups d'interés i I’entitat.
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T I

Resum d’indicadors de I'Informe corporatiu integrat 2013. CONTINGUTS GRI G3.1*

(1. | ESTRATEGIA | ANALISI PAG. DE L'INFORME | COMENTARIS

Declaracié del maxim responsable de la presa de decisions
1.1. de I'organitzacio sobre la rellevancia de la sostenibilitat per a 10-11
I'organitzacio i la seva estrategia

Descripcié dels impactes, riscos i oportunitats principals 52-62; 177-189

_ PERFIL DE L'ORGANITZACIO PAG. DE 'INFORME | COMENTARIS

Nom de |'organitzacio

2.2. Marques, productes i/o serveis principals 65-86 Web comercial del banc.
2.3. Estructura operativa de I'organitzacié 23; 68-78

2.4. Localitzacio de la seu principal de |'organitzacié 223

2.5. Nombre de paisos en els quals opera |'organitzacié i nom dels paisos

en els quals desenvolupa activitats significatives o dels que siguin

rellevants especificament respecte dels aspectes de sostenibilitat SR
tractats en la memoria
2.6. Naturalesa de la propietat i forma juridica 32- 41 Web corporativa

CaixaBank desenvolupa la seva activitat en el mercat espanyol i la practica totalitat dels
2.7. Mercats servits ingressos i despeses sdn generats en aquest mercat. Els seus mercats servits inclouen
més de 13,6 milions de clients.

2.8. Dimensions de |'organitzacié (empleats, operacions, vendes netes, 5.9
capitalitzacié total, etc.)
2.9. Canvis significatius, estructura i propietat de I'organitzacié 10-11; 16
2.10.  Premis i distincions ?256 o0 775 BT A

*E| contingut d'aquest Resum d'indicadors és també part de I'Informe de Progrés de CaixaBank.

® Accés al Memorandum of Understanding entre el GRI i el Pacte Mundial de les Nacions Unides en qué es detallen les connexions entre els indicadores i els 10 Principis del Pacte Mundial.


www.lacaixa.cat
www.caixabank.com
http://www.unglobalcompact.org/docs/communication_on_progress/Tools_and_Publications/Making_the_Connection_Final.PDF

x INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2013]
o

3.1.
3.2.
3.3.
3.4.

3.5.
3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.12.
3.13.

CAIXABANK EL 2013
CARTES

LA NOSTRA IDENTITAT
GOVERN CORPORATIU

LINIES ESTRATEGIQUES

PARAMETRES DE LA MEMORIA
Periode gue cobreix la memoria

Data de la memoria anterior més recent

Cicle de presentacié de memories (anual, biennal, etc.)

Punt de contacte 223

Proce’; d.e defiqicig’) del contingut della mgmér!§ (determinacié de [a 191-193

materialitat, prioritat dels aspectes, identificacié dels grups d'interés)

Cobertura de la memoria 191-193
191-193

Limitacions de |'abast o cobertura de la memoria

Base per incloure informacié en el cas de negocis conjunts, filials,
installacions arrendades, activitats subcontractades i altres entitats
que poden afectar negativament la comparabilitat entre periodes
i/o0 entre organitzacions

Tecniques de mesurament de dades, bases de calcul, hipotesis
i estimacions aplicades. Motius per no aplicar els protocols
d’'indicadors GRI

Descripcio de I'efecte que pot tenir la reformulacié d'informacié que
pertany a memories anteriors

16; 80; 100; 104-106;

Canvis significatius en I'abast, la cobertura o els métodes de calcul 138; 149-150; 160;

164-174
Taula que indica la localitzacié dels continguts basics de la memoria 4;194-220
Politica i practica actual en relacié amb la sollicitud de verificacié 222

externa de la memoria
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RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA

RESUM D'INDICADORS DEL GRI

DECLARACIO DE CONTROL

INFORME DE VERIFICACIO [195]

COMPROMISOS 2013 | REPTES 2014

PAG. DE LINFORME COMENTARIS

L'any natural 2013.
L'Informe Corporatiu Integrat 2012 es va publicar I'abril de 2013.
Anual.

El contingut d'aquest informe es basa en les guies d'elaboracié de memories,
suplements especifics i protocols técnics del GRI.

La informacié continguda en les taules annexes, que s'inclou sota I'epigraf " Grup
CaixaBank", fa referéncia a CaixaBank com a entitat individual i a un conjunt de filials
i empreses participades. Aquesta cobertura representa aproximadament el 98,9% del
total de la plantilla del Grup CaixaBank. L'1,1% restant correspon, principalment, a
empreses dependents incorporades al Grup arran de la fusié amb Banca Civica, de

les quals només s'ha integrat la informacié economicofinancera. Addicionalment, a

la columna “Verificacié” de la taula d’indicadors s’especifiquen les limitacions en la
cobertura o |'abast d'aquests indicadors.

Respecte de les dades de 2011 i per facilitar la comparabilitat, es faciliten les dades de
“la Caixa", comparables a les de CaixaBank sol. Aixi mateix, s'ha introduit la informacié
disponible de les empreses de suport del Grup.

El contingut d’aquest informe es basa en les guies d'elaboracié de memories,
suplements especifics i protocols tecnics del GRI.

No s'ha produit aquesta reformulacié de la informacié, excepte en casos puntuals, que
s'han indicat.

El 2013 s’han produit diferents canvis, no significatius, en |'abast de I'lnforme: Banc de
Valéncia ha estat integrat a CaixaBank després de la fusié per absorcio. A més, Caixa
Capital Risc ha deixat de pertanyer al Grup CaixaBank.
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- GOVERN, COMPROMISOS | PARTICIPACIO DELS GRUPS PAG. DE LINFORME COMENTARIS
D'INTERES

4.2.

4.3.

4.4,

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.12.

Estructura de govern de I'organitzacio 28-44

Indicar si el president del maxim organ de govern ocupa també un

5 ] 28-44
carrec executiu

En aquelles organitzacions que tinguin una estructura directiva
unitaria, s'indicara el nombre i el sexe dels membres del maxim
govern que siguin independents o no executius

31-32

Mecanismes dels accionistes i empleats per comunicar recomanacions

ccanisn 1CEIOT] 28-44
o indicacions al maxim organ de govern

Vincle entre la retribucié dels membres del maxim drgan de govern i

|'acompliment de |'organitzacié =

Procediments implantats per evitar conflictes d'interessos en el maxim

. 28-44
organ de govern

Procediment de determinacié de la composicid, capacitacio i
experiencia exigible als membres del maxim organ de govern i els seus
comités, inclosa qualsevol consideracié sobre el sexe i altres indicadors
de diversitat

28-44

Declaracié de missié i valors desenvolupada internament, codis
de conducta i principis rellevants per a I'acompliment economic,
ambiental i social, i I'estat de la seva implementacio

Procediments del maxim organ de govern per supervisar la
identificacio i la gestio, per part de |'organitzacié, de I'acompliment
econdmic, social i ambiental, a més de I'adheréncia o acompliment
dels estandards acordats a escala internacional, codis de conducta i
principis

28-44

Procediments per avaluar |I'acompliment propi del maxim organ
de govern, en especial respecte del desenvolupament econdmic,
ambiental i social

28-44

Descripcié de com |'organitzacié ha adoptat un principi de precaucio
159-175

Principis o programes socials, ambientals i econdmics desenvolupats
externament, a més de qualsevol altra iniciativa que I'organitzacio

subscrigui o aprovi 151-153

3; 13; 43-44; 155 -157

46-51; 136-158;

3; 106-107; 111-134;

Més informacié en I'Informe Anual de Govern Corporatiu 2013.

Més informacié en I'Informe Anual de Govern Corporatiu 2013.

Meés informacié en I'Informe Anual de Govern Corporatiu 2013.

Meés informacié en I'Informe Anual de Govern Corporatiu 2013.
Meés informacié en I'Informe Anual de Govern Corporatiu 2013.

Més informacié en I'Informe Anual de Govern Corporatiu 2013.

Meés informacié en I'Informe Anual de Govern Corporatiu 2013.

Vegeu la Politica ambiental a la pagina de Responsabilitat Corporativa de I'entitat.

Meés informacié en I'Informe Anual de Govern Corporatiu 2013.

Meés informacié en I'Informe Anual de Govern Corporatiu 2013.

Meés informacié en I'apartat de Responsabilitat Corporativa del web corporatiu.


http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/deployedfiles/caixabank/Estaticos/PDFs/Politica_ambiental_CaixaBank_ca.pdf
http://www.caixabank.com/informacioncorporativa/responsabilidadcorporativa_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
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- GOVERN, COMPROMISOS | PARTICIPACIO DELS GRUPS PAG. DE L'INFORME | COMENTARIS
D’INTERES

4.13.  Associacions principals a les quals pertany i/o ens nacionals i
internacionals als quals |'organitzacié déna suport:

Es present als organs de govern.
Participa en projectes o comites. 3;94; 111-134

Proporciona un financament important que supera les
obligacions dels socis.

Té consideracions estrategiques.

4.14. Relacié dels grups d'interés que |'organitzacié ha inclos 32; 191-193

4.15. Base per a la identificacié i la seleccié de grups d'interés amb els quals  24; 26-27; 32;
I'organitzacié es compromet 191-193

4.16.  Participacié dels grups d'interés (frequéncia) 23-27;191-193

4.17.  Principals preocupacions i aspectes d'interes que hagin sorgit a
través de la participacié dels grups d'interés i com hi ha respost 191-193
I'organitzacié en |'elaboracié de la memaria



CAIXABANK EL 2013 COM ENTENEM LA BANCA RESUM D'INDICADORS DEL GRI

CARTES GESTIO ACTIVA DELS RISCOS DECLARACIO DE CONTROL -
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Informacié sobre I'enfocament de gesti6 i/o direccié

DIMENSIO ECONOMICA PAG. DE L'INFORME | COMENTARIS

Acompliment economic 10-11; 160-161

Preséncia en el mercat 10-11; 81-85

Impacte economic indirecte 120-128

Materials Vegeu: taula "Indicadors de I'impacte ambiental".
Energia 80; 129-134; 189 Vegeu: taula "Indicadors de I'impacte ambiental .
Aigua Vegeu: taula "Indicadors de I'impacte ambiental".
Biodiversitat Vegeu: taula "Indicadors de I'impacte ambiental .

Vegeu: taula "Indicadors de I'impacte ambiental .

Emissions, abocaments i residus e . : .
Consulteu la Politica ambiental de CaixaBank al web corporatiu.

Productes i serveis 129-130; 180

Acompliment normatiu 130; 151-153 Consulteu la Politica ambiental de CaixaBank al web corporatiu.
Transport Vegeu: taula "Indicadors de I'impacte ambiental".

Aspectes generals 186; 189 Consulteu la Politica ambiental de CaixaBank al web corporatiu.
Ocupacié 104-110

Relacié empresa/treballadors 181

Salut i sequretat en el treball 104-110

Formacio i educacio 104-110

Diversitat i igualtat d'oportunitats 106-107

Remuneracié igual per a homes i dones 106-107


http://www.caixabank.com/deployedfiles/caixabank/Estaticos/PDFs/Politica_ambiental_CaixaBank_ca.pdf
http://www.caixabank.com/deployedfiles/caixabank/Estaticos/PDFs/Politica_ambiental_CaixaBank_ca.pdf
http://www.caixabank.com/deployedfiles/caixabank/Estaticos/PDFs/Politica_ambiental_CaixaBank_ca.pdf
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DIMENSIO SOCIAL A '
DRETS HUMANS PAG. DE L'INFORME COMENTARIS

43-44; 133-134;

Practiques d'inversio i aprovisionaments Més informacié en el portal de proveidors de CaixaBank.

151-154
No discriminacio 44: 106-107; 183
Llibertat d'associacio i convenis collectius 134; 151-154
Abolicié de I'explotacié infantil 134 ﬁec?igga de I'ambit d'actuacié de CaixaBank, no s'han identificat activitats ni operacions
Prevencié del treball forcés i obligatori 134 Qec;a}gcsa de I'ambit d'actuacio de CaixaBank, no s'han identificat activitats ni operacions
Practiques de seguretat 93; 134; 151-152
Drets dels indigenes 151-152 Qec;aligcsa de I'ambit d'actuacio de CaixaBank, no s'han identificat activitats ni operacions
Avaluacié 134: 151-152 Qec;a;gcsa de I'ambit d'actuacio de CaixaBank, no s'han identificat activitats ni operacions
Mesures correctives 134; 151-152 No s'informa de queixes relacionades amb els drets humans.
DIMENSIO SOCIAL : ,
DRETS HUMANS PAG. DE L'INFORME COMENTARIS
Comunitats locals 102; 117-118; 120-134
Corrupcié 43-44; 134; 157 Consulteu la Politica Anticorrupcié de CaixaBank, disponible al web corporatiu.

CaixaBank no té una politica general definida en relacié amb la participacio en el

Palitica pdblica desenvolupament de politiques publiques o activitats de lobbisme.

Com a consequéncia de la fusié per absorcié de Banca Civica, hi ha una sancié
Comportament de competéncia deslleial administrativa de la Comissié Nacional de la Competencia procedent d’exercicis
anteriors i que actualment es troba recorreguda; se n’ha sollicitat I'anulacio.

Acompliment normatiu 43-44; 136; 155-156
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DIMENSIO SOCIAL . !
RESPONSABILITAT DEL PRODUCTE a0k B3 [ELALLAS ) (05 A

Salut i seguretat del client 80; 178

Etiquetatge de productes i serveis 93; 177

Comunicacions de marqueting 93; 177
CaixaBank té |'obligacié de protegir al maxim la informacié personal i privada dels
seus clients i empleats, tal com es recull en el seu Codi étic i en la legislacié vigent en
materia d'intimitat, de proteccié de dades i de secret bancari. La proteccié de dades
i el dret a la intimitat sén considerats en tots els ambits de gestié de I'entitat, la qual
disposa d’estrictes normatives internes i realitza cursos de formacié especifics per a la

. : plantilla. Aixi mateix, CaixaBank inscriu en el Registre General de Proteccié de Dades
Privadesa del client 155-156

tots els fitxers de la seva responsabilitat amb dades de caracter personal, i tots els
empleats tenen accés a un document de seguretat que estableix les mesures necessaries
per garantir la seguretat dels fitxers amb dades de caracter personal i dels centres de
tractament, etc. A més, no es permet I'accés a la consulta de dades de clients que no
siguin estrictament necessaries per al treball. Si és possible i es fa, és objecte de sancio,
encara que no tingui transcendéncia exterior.

Acompliment normatiu 155-156
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Indicadors GRI G3.1 i especifics del sector financer

Indicadors GRI G3.1

- INDICADORS D’ACOMPLIMENT ECONOMIC TIPUS II?’?I\(I;;:ODFEME COMENTARIS VERIFICACIO

Valor economic directe generat i distribuit, incloent-hi Vegeu: taula “Valor economic generat, distribuit i retingut del Grup CaixaBank".

Ingressos, costos d'explotacié, retribucio a empleats, Les dades relatives al valor economic generat i distribuit s’han obtingut dels comptes

EL ggggﬁg?iga;;ﬁt')?;.:g?'gg;;g \laapfrcc))TeL':'glc;[?:'de capital - =75 8 112 anuals,consglidats del Grup Caix.aBank i spcietats depend,ents. El de§glqssamgnt 7
i a governs per pais no és rellevant per a CaixaBank, ja que Espanya és el seu principal pais
d’'operacions.
Consequencies financeres i altres riscos i oportunitats CaixaBank considera que el risc d'impacte és minim. S'informa publicament sobre
EC2 per a les activitats de I'organitzacié derivades del canvi C els riscos i oportunitats en I'informe del Carbon Disclosure Project, que és public a la v
climatic pagina del CDP.

Els compromisos per pensions de CaixaBank estan externalitzats i s'instrumenten
mitjangant un pla de pensions i unes polisses complementaries contractades amb
diferents companyies d'assegurances. El pla de pensions dels empleats de CaixaBank,
que complementa el sistema public de pensions (Seguretat Social), és un pla
d'aportacié definida mixta (aportacié definida per a la jubilacié i prestacio definida per
a la invalidesa i la defuncié). Aquest pla respon als compromisos de I'entitat establerts
inicialment en I'acord laboral sobre previsié social de “la Caixa” de juliol de 2000,
gue posteriorment, i a causa del procés de reorganitzacié societaria del grup, es van
plasmar en I'acord laboral de juliol de 2011, a partir del qual es transforma el pla de
pensions de “la Caixa” en un pla de pensions de promocié conjunta de “la Caixa” i
CaixaBank.

Durant I'any, CaixaBank ha destinat més de 207 milions d’euros en concepte de
C beneficis socials per als seus empleats, que inclouen plans de salut, ajudes d’estudis, (4
assegurances de vida i d’accidents, i avantatges en condicions financeres.

Cobertura de les obligacions de I'organitzacio

= mitjancant programes de beneficis socials

Els dies que la plantilla gaudeix per baixa de maternitat o paternitat (part Unic
o multiple) i permis de lactancia sén els establerts legalment i aplicables segons
els convenis respectius. A CaixaBank s'incrementen fins als 132, 150 i 23 dies
respectivament. Aixi mateix, els empleats d'e-laCaixa, GDS Cusa, MicroBank,
PromoCaixa i VidaCaixa disposen de 15 dies de baixa per paternitat.

A CaixaBank, 690 persones s'han acollit a alguna excedéncia (702 en tot el Grup)
i 630 persones treballen a temps parcial o amb reduccié de jornada, xifra que
representa un 2,1% sobre la plantilla (703 persones en tot el Grup).

\egeu la nota 24 dels Comptes Anuals Consolidats 2013.


https://www.cdp.net/
http://www.caixabank.com/deployedfiles/caixabank/Estaticos/PDFs/Informacion_accionistas_inversores/Informacion_Economica_Financiera/MEM_GRUPCAIXABANK_201312_CAT-WEB.pdf
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- INDICADORS D’ACOMPLIMENT ECONOMIC TIPUS E’?l\ﬁ:glsME COMENTARIS VERIFICACIO

EC4 Ajudes financeres significatives rebudes de governs Nota 8. Comptes Anuals Consolidats 2013.

El pais d'operacié principal de CaixaBank és Espanya. Només disposa de 56 empleats

(0,19% del total de la plantilla) que treballin a I'estranger. Tots els empleats, . ;/
independentment de la seva destinacié geografica, disposen de retribucions superiors qu;i'tr;tﬁ,rg”n?em
al minim legal establert en cada pais.

Rang de les relacions entre el salari inicial estandard
EC5 desglossat per sexe i el salari minim local en indrets A
on es desenvolupen operacions significatives

El 2013, CaixaBank ha presentat un volum de compres de béns i serveis de 1.661
milions d'euros, pagats a través de més de 663.900 factures. El nivell de compliment
de les condicions de pagament d'aquestes factures va ser del 88,5%, dins del termini
maxim legal del total de proveidors. Un 99% del volum de facturacié correspon als
proveidors locals (els que tenen la seva base d'operacions a Espanya, segons criteris de
CaixaBank).

Politica, practiques i proporcié de despesa
EC6 corresponent a proveidors locals en indrets on es C 112-113; 134
desenvolupen operacions significatives

Procediments per a la contractacio local i proporcié
EC7 d'alts directius procedents de la comunitat local en C No existeixen procediments especifics per a la contractacio local d'alts directius 4
indrets on es desenvolupen operacions significatives

Desenvolupament i impacte de les inversions en
infraestructures i els serveis prestats principalment per

EC8 R o g . . C 120-128 v
a benefici public mitjiancant compromisos comercials,
pro bono o en espécie

ECY Enteniment i descripcié dels impactes economics A 58: 111-114 v

indirectes significatius, incloent-hi I'abast dels impactes
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EN1T Materials utilitzats, per pes o volum
Percentatge dels materials utilitzats que sén

EN2 . . C
materials valoritzats

EN3 Consum directe d’energia desglossat per fonts C
primaries

ENA Consum indirecte d'energia desglossat per fonts C
primaries

EN5 Estalvi d’energia a causa de la conservacio i de les
millores en I'eficiéncia A
Iniciatives per proporcionar productes i serveis

ENG eficients en el consum d’energia o basats en A
energies renovables, i reduccions en el consum
d’energia com a resultat d'aquestes iniciatives
Iniciatives per reduir el consum indirecte d’energia

EN7 i les reduccions aconseguides amb aquestes A
iniciatives

EN8 Captacio total d’aigua per fonts C

ENO Fonts d'aigua que han estat afectades significativament A
per la captacié d'aigua

ENTO Percentatge i volum total d'aigua reciclada i A
reutilitzada
Descripcio de terrenys adjacents o situats dins
d’espais naturals protegits o d'arees d‘alta

ENT1 biodiversitat no protegides. Cal indicar la localitzacié C

i la mida dels terrenys en propietat, arrendats o
gestionats de valor elevat quant a biodiversitat i que
es trobin en zones alienes a arees protegides
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Vegeu: taula "Indicadors de I'impacte ambiental "
Vegeu: taula "Indicadors de I'impacte ambiental "

Vegeu: taula "Indicadors de I'impacte ambiental "

Vegeu: taula "Indicadors de I'impacte ambiental "

Els productes i serveis de CaixaBank no estan subjectes a requeriments energetics.

Es controlen els consums de la xarxa d'oficines i es realitzen notificacions trimestrals
dels KWh consumits.

Durant I'any 2013 s’han enviat 23.328 missatges electronics personalitzats en
referencia a aquests consums i a les bones practiques que cal implantar amb |'objectiu
de disminuir-los. També s'han establert 120 contactes telefonics amb les oficines amb
consums superiors a la mitjana o que han tingut increments en el consum eléctric.
Vegeu: taula “Indicadors de I'impacte ambiental”.

La totalitat de I'aigua consumida procedeix d'una Unica font de proveiment municipal.

L'aigua que utilitza CaixaBank és sempre de proveiment municipal, per la qual cosa no
hi ha afeccié de fonts d'aigua ni d’habitats relacionats.

El volum d'aigua reciclada i no reutilitzada no és significatiu.

CaixaBank no disposa d'installacions en espais protegits o en arees d'alta biodiversitat.

v

v

No es desglossa per

fonts primaries.

v

No es desglossa per

fonts primaries.

v

S'informa de les
variacions globals
dels consums.

v
S'informa
qualitativament.

v

S'informa
qualitativament.

N.A.
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Descripcio dels impactes més significatius en la
biodiversitat d'espais naturals protegits o en arees

d'alta biodiversitat no protegides, derivats de les Indicador no aplicable, ja que CaixaBank no disposa d'installacions en espais protegits
EN12 Iy A " R . 7 C 5 0 S ; N.A.
activitats, productes i serveis en arees protegides i en o en arees d'alta biodiversitat.
arees de valor elevat quant a biodiversitat i que es
trobin en zones alienes a les arees protegides
EN13  Habitats protegits o restaurats A Indicador no aplicable a les activitats de CaixaBank. N.A.
= Estra)t,egllgs accions |mplant_ad¢s ! p_lanlflcades perala A L'impacte de I'organitzacié no és significatiu. N.A.
gestioé d'impactes sobre la biodiversitat
EN15  Nombre d'espécies, desglossades en funcié del seu L'impacte de |I'organitzacié no és significatiu.
perill d'extincio, incloses en la llista vermella de la
IUCN i en llistes nacionals els habitats de les quals es A N.A.
trobin en arees afectades per les operacions, segons
el grau d’amenaca de I'especie
EN16 Emissions totals, directes i indirectes, de gasos d'efecte C Vegeu: taula "Indicadors de I'impacte ambiental". v
hivernacle (pes)
C Vegeu: taula “Indicadors de I'impacte ambiental”. CaixaBank no disposa de les dades. v
S'inclouen les
Altres emissions indirectes de gasos d'efecte WA 92
EN17 " viatges corporatius
hivernacle (pes) gy g
vehicle d’empresa o
llogat.
EN1g  niciatives per reduir les emissions de gasos d'efecte A 129-134; 189 v
hivernacle i reduccions aconseguides
EN19 Emissions de substancies destructores de la capa C CaixaBank no produeix emissions significatives de substancies destructores de la capa NA
d'0z6 (pes) d'0z6. o
EN20 NO, SO i altres emissions significatives a I'aire, per C Indicador no presentat a causa del nivell baix de consum de combustibles fossils de NA
tipus i pes CaixaBank. o
EN21 Abocament total d'aigues residuals, segons la seva C Durant I'any 2013, CaixaBank no ha realitzat cap abocament significatiu d'aigties v
naturalesa i destinacio residuals.
. . o Vegeu: taula "Indicadors de I'impacte ambiental". CaixaBank informa sobre els
Pes total de residus gestionats, segons tipus i metode : , . . . T P 5
EN22 C residus recollits per al seu reciclatge, ja que aquesta es considera la via d'eliminacié v
de tractament i : i e ; . iyt
més adient pel tipus d'activitat de |'organitzacio.
EN23 Nombre total i volum dels vessaments accidentals més C Durant I'any 2013, no s'ha produit cap vessament accidental significatiu a CaixaBank. v

significatius
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Pes dels residus transportats, importats, exportats
o tractats que es consideren perillosos segons la
EN24  classificacio del Conveni de Basilea, annexos |, A La produccié de residus perillosos de CaixaBank no és significativa. N.A.
Il, NP VI, i percentatge de residus transportats
internacionalment

Identificacio, mida, estat de protecci6 i valor de
biodiversitat de recursos hidrics i habitats relacionats

EN25 R o] q A Indicador no aplicable a les activitats de CaixaBank. N.A.
afectats significativament per vessaments d‘aigua i
aiglies de vessament de I'organitzacié informant
Iniciatives per mitigar els impactes ambientals dels v

EN26  productes i serveis, i grau de reduccié d'aquest C 129-134;151-154 S'informa
impacte qualitativament.
Percentatge de productes abocats i els seus materials CaixaBank no comercialitza productes susceptibles de ser recuperats.

EN27  d'embalatge, que son recuperats al final de la seva C N.A.
vida Util, per categories de productes
Cost de les multes significatives i nombre de sancions CaixaBank no ha estat objecte de multes o sancions judicials rellevants relacionades

EN28  no monetaries per incompliment de la normativa C amb el compliment de la normativa ambiental. 4
ambiental
Impactes ambientals significatius del transport de

EN29 prqdyctes ! alltres bgns ! .rrl1ater|alls utilitzats per a les A El transport de productes de CaixaBank no té impactes significatius. 4
activitats de |'organitzacid, a més del transport de
personal

EN30 Desglossament per tipus de despeses i inversions A Es considera que I'impacte ambiental de I'activitat de CaixaBank és minim. El 2013, les v

ambientals despeses i inversions ambientals no han estat significatius.



LA1

LA2

LA3

LA15

LA4

LA5

INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2013]

INDICADORS D'ACOMPLIMENT SOCIAL
Practiques laborals

Desglossament del collectiu de treballadors per tipus
de feina, per contracte, per regio i per sexe

Nombre total d’empleats, taxa de noves contractacions
i rotacié mitjana dels empleats, desglossats per grups
d'edat, sexe i regio

Beneficis socials per als empleats amb jornada
completa i que no s'ofereixen als empleats
temporals o de mitja jornada, desglossats per
ubicacions significatives d'activitat

Nivells de reincorporacié a la feina i de retencid
després de la baixa per maternitat o paternitat,
desglossats per sexe

Percentatge d'empleats coberts per un conveni
collectiu

Periode(s) minim(s) de preavis en relacié amb canvis
organitzatius, inclosos els casos en qué s'especifiquin
les notificacions en els convenis collectius
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C

Vegeu: taula "Desglossament del collectiu de treballadors per sexe i tipus de
contracte”.

Vegeu: taula "Nombre total d'empleats i rotacié mitjana, desglossats per grup d'edat,
sexe i regi6".

No existeixen diferéncies derivades de la ubicacio de |'activitat.

A CaixaBank, no s'ofereix cap pla de pensions a empleats temporals. Per a persones
amb aquest tipus de contracte, FinConsum no ofereix assegurances de vida ni
avantatges en condicions financeres. GDS-Cusa no els ofereix plans de pensions,
ajudes d'estudis ni ajudes a la sanitat. Silk no els ofereix aguests dos ultims beneficis
i Sumasa tampoc, ni assegurances de vida. VidaCaixa ofereix els mateixos beneficis
socials tant als treballadors amb contracte indefinit com als que tenen un contracte
temporal. Cal dir que a e-laCaixa”, CaixaRenting, Nou MicroBank, PromoCaixa i
InverCaixa tots els empleats tenen contracte indefinit.

Els treballadors de mitja jornada reben els beneficis proporcionals a la jornada
treballada

A CaixaBank, al llarg de 2013, 2.095 persones (1.251 dones) van utilitzar el permis de
maternitat/paternitat. A CaixaBank, tret que es demani una excedencia o una baixa
voluntaria, tots els empleats es reincorporen després de la baixa, per la qual cosa no
es registren els nivells de reincorporacié. El 2013, 364 empleats van sollicitar una
excedencia per ocupar-se d'altres persones (familiars, fills o persones dependents).

A tot el Grup, 2.200 persones (870 homes) van utilitzar el permis de maternitat/
paternitat.

El 100% dels empleats de CaixaBank i les seves empreses filials estan coberts pel
conveni collectiu que els correspon.

El periode minim de preavis és el mateix que |'establert amb caracter general en la
legislacié laboral comu (Estatut dels treballadors i altres lleis aplicables), 45 dies.

v

v

v
No es reporta la
dada d'empleats
que, després de
12 mesos de la
seva reincorporacio
d’'una baixa
per maternitat
/ paternitat,
continuen al Grup.

v

v
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Practiques laborals

CaixaBank disposa de dos comites de seguretat i salut laboral, en els quals estan
representats el 100% dels empleats. El primer és el Comité Unic de Seguretat i Salut
Percentatge total de treballadors que esta representat Laboral, un comité paritari amb representacié —a parts iguals— de la direccié i els
en comites de seguretat i salut conjunts de direccié- A representants dels treballadors. El segon és el Comité de Coordinacié de Prevencié de
empleats, establerts per ajudar a controlar i assessorar Riscos Laborals. Aquest comite intern esta format per representants de la subdireccid
sobre programes de seguretat i salut a la feina. general responsable de Serveis Generals i de les direccions d’Area de Recursos
Humans, Eficiencia i Auditoria. Es I'encarregat de definir, establir i revisar els objectius
de seguretat i salut de I'entitat, a més de vetllar pel compliment de la legislacié vigent.

(4
Només s'informa
de CaixaBank.

LAG

Vegeu: taula “Absentisme, dies perduts relacionats amb la feina, desglossat per sexe”.

La taxa d'absentisme a CaixaBank és del 5,59%, un 2,44% per malaltia comuna (un
1,54% homes i un 3,37% dones) i un 0,03% per accidents (un 0,05% homes i un
0,08% dones).

Taxes d'absentisme, malalties professionals, dies
LA7 perduts i nombre de victimes mortals relacionades C
amb la feina per regi6 i per sexe

Respecte del total d'accidents, 379, la comunitat més accidentada és Catalunya,
amb 50, i les que ho s6n menys, Galicia, el Pais Basc i Cantabria, amb 4. El 56% dels
accidents no van requerir que se sollicités la baixa laboral.

Durant I'exercici, no es van haver de lamentar victimes per accident laboral.

No s’informa del personal subcontractat la seguretat del qual és responsabilitat de
CaixaBank.
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Practiques laborals

El servei de prevencio de riscos laborals té, entre altres funcions, la de realitzar
campanyes d'informacié en matéria preventiva, de promocié de la salut i d’habits de
vida saludables. El 2013, s’han posat a disposicié dels empleats, a través de la intranet
corporativa, cursos sobre prevencié d'hipertensié arterial, intervencié de deshabituacid
tabaquica, prevencio de I'obesitat, deteccié precog del cancer de mama, prevencié
del mal d’esquena i emergencies mediques. A més, el departament de vigilancia de
Programes d'educacio, formacio, assessorament, la salut ha realitzat 783 reconeixements medics a la plantilla de CaixaBank. I, a través
prevencio i control de riscos que s'apliquin als C d’'Adeslas, s'han realitzat reconeixements medics generals a 4.949 persones.
treballadors, les seves families o els membres de la
comunitat en relacié amb malalties greus També cal destacar la formacio rebuda per la plantilla en matéria de riscos laborals,
seguretat viaria i risc d’atracaments. Aixi mateix, hi ha una guia publicada sobre
primers auxilis i a la pagina web s'ofereixen consells sobre lipoatrofia, seguretat viaria
i automedicacio. Les activitats de CaixaBank no comporten un risc elevat per a la salut
dels seus treballadors. D'altra banda, el 2013, 16.688 persones han rebut formacié
en relacié amb la prevencié de riscos laborals (14.194 I'any 2012). Al Grup han estat
16.871 persones.

LA8

CaixaBank, a més del Conveni Collectiu de Caixes d'Estalvi i Entitats Financeres
d’Estalvi, inclou acords interns signats entre la direccié i els sindicats per a la millora
de les condicions dels treballadors. L'entitat disposa de dos comités de seguretat i
salut laboral, en els quals estan representats el 100% dels empleats. El primer és el
A Comité Unic de Seguretat i Salut Laboral, un comité paritari amb representacié —a v
parts iguals— de la direcci6 i els representants dels treballadors. El segon és el Comité
de Coordinacié de Prevencié de Riscos Laborals. Des de I'any 2010, disposa, a més,
del Protocol per a la Prevencio, el Tractament i I'Eliminacié de I’Assetjament Sexual i
Laboral.

Questions de salut i seguretat coberts mitjancant

=g acords formals amb sindicats
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Practiques laborals

Vegeu: taula “Mitjana d'hores de formacio I'any per empleat, desglossat per categoria
d'empleat”.
Mitjana d'hores de formacié I'any per empleat,

BRI desglossat per sexe i per categoria d'empleat

C 108 El 2013, s’han invertit més de 10,2 milions d’euros en formacié (10,9 milions al Grup)

i s'han impartit 51,64 hores de formacié per persona, que suposen 51,87 hores per a
homes i 50,87 per a dones.

No s'informa sobre la formacié continua a empleats per donar-los suport en la
gestio del final de les seves carreres professionals. En relacié amb I'acord laboral de
reestructuracié de CaixaBank, s'informa als empleats sobre les condicions genérigues
d’'aquest acord i, a través del portal d’empleats i el paquet documental que se’ls lliura
A 62; 108 en el moment de la desvinculacio, les persones que s'hi poden acollir poden consultar v
les condicions especifiques que els aplicaran. En aquest acord també es té en compte
la possibilitat que les persones afectades puguin beneficiar-se del Pla de recollocacié
externa, de manera que els candidats adherits rebin una atencié continuada i
personalitzada durant un periode minim de sis mesos.

Programes de gestié d'habilitats i de formacié continua
que fomenten I'ocupabilitat dels treballadors i que els
donen suport en la gestié del final de les seves carreres
professionals

LAT1

Percentatge d'empleats que reben avaluacions regulars
LA12  del'acompliment i de desenvolupament professional, A El 100% dels empleats sén avaluats regularment sobre el seu acompliment. v
desglossat per sexe

Vegeu: taula “"Nombre total d’empleats, taxa de noves contractacions i rotacid

Composicié dels organs de govern i desglossament de mitjana, desglossats per grup d’edat, sexe i regi¢”.
LA13  Ila plantilla per categoria d'empleat, sexe, grup d'edat, C 32 v
pertinencga a minories i altres sindicats de diversitat No es registra la seva pertinenca a minories, ja que la politica de recursos humans de

I'entitat es basa en el principi de no-discriminacio.

Els professionals de CaixaBank sén retribuits segons el seu nivell professional i les
tasques desenvolupades, independentment del seu sexe o origen. A igualtat de
categoria i antiguitat, el salari base d’homes i dones és el mateix, per a totes les
categories de |'entitat.

Relaci6 entre el salari base i la remuneraci6 de En relacié amb la remuneracio, tot i que cada vegada més es tendeix a un model -
LA14  dones i homes, desglossat per categoria d’empleat i C retributiu vinculat a I'acompliment, els canvis de nivell per antiguitat i els triennis quantitativa
per ubicacions significatives d'activitat derivats del conveni collectiu encara provoquen diferencies salarials per sexe éefemB”ti

alxaban

(antiguitat mitjana: 16 anys en el cas dels homes i 13, en el de les dones). Aixi, la
ratio de remuneracio total entre homes i dones és, a nivell directiu, del 103%, a
nivell intermedi, del 118% i, per a la resta, del 126% En canvi, en el cas de la ratio
de remuneraci6 total entre homes i dones per a empleats de menys de 30 anys, el
resultat és del 99%. Aquest calcul ha estat realitzat amb la mitjana.
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Drets humans

Percentatge i nombre total de contractes i acords No hi ha acords d'inversié significatius que incloguin clausules de drets humans, en
d'inversid significatius que incloguin clausules on haver-se considerat que no existeixen riscos que ho facin necessari.
HR1 s'incorporin preocupacions en mateéria de drets C 4

humans o que hagin estat objecte d'analisi en mateéria
de drets humans

Percentatge dels proveidors, contractistes i altres socis

HR2 comercials significatius que han estat objecte d'analisi C 44- 111-114 S'ofereix el nombre de contractistes i proveidors, perd no el percentatge, ja que no es v
L. ! 0 = 0 p 0 02 0 0 7 ¢ 2 Informacio relativa
en materia de drets humans, i mesures adoptades com disposa d'aquesta informacio. S'espera obtenir-la al llarg de I'exercici 2014. a PromoCaixa
a conseqliéncia d'aixd
Total d'hores de formacié dels empleats sobre
politiques i procediments relacionats amb els v
HR3 aspectes de drets humans rellevants per a les seves C 156-157 Informacio relativa
activitats, incloent-hi el percentatge d'empleats a CaixaBank
formats
CaixaBank disposa del Protocol per a la Prevencio, el Tractament i I'Eliminacié de
I’Assetjament Sexual i Laboral. Durant I'any 2013, a través de gestores externes, s’han
realitzat un total de dos intervencions, les dues motivades per assetjament laboral.
L L Tal com estableix el Protocol, les gestores han realitzat informes de les dentncies v
HR4 Nombr_e total d'incidents de discriminacié i mesures C formals, amb el resultat seglent: una proposta d'inici d'expedient informatiu que va Infermede ke
correctives adoptades tenir com a resultat I'arxiu de les actuacions, pel fet de no haver-se acreditat els fets, a CaixaBank

i una proposta de recomanacié de millora del conflicte relacional existent, mitjancant
la separacié dels entorns laborals respectius. Respecte d'anys anteriors, suposa un
descens en el nombre de casos.

Operacions i proveidors significatius identificats en
qué el dret a la llibertat d'associaci¢ i d'acollir-se a
HR5  convenis collectius pugui ser violat o pugui correr C 105; 134
riscos importants, i mesures adoptades per defensar
aquests drets

L'any 2013 no s’han detectat situacions de risc en aquest sentit, excepte en el cas dels
proveidors de material promocional d'Asia, que sén objecte d'analisis puntuals.

Operacions i proveidors significatius identificats

gue comporten un risc significatiu d'incidents C
d'explotacio infantil, i mesures adoptades per

contribuir a la seva abolicié efectiva

A causa del seu ambit d'actuacio, a CaixaBank no s'han identificat activitats ni
134 operacions de risc, excepte en el cas dels proveidors de material promocional d'Asia, 4
gue sén objecte d'analisis puntuals.

HR6
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Drets humans

Operacions i proveidors en qué s'hagi detectat un

risc significatiu de ser origen d'episodis de treball A causa del seu ambit d'actuacio, a CaixaBank no s'han identificat activitats ni
HR7 forgds o obligatori, i les mesures adoptades per C 134 operacions de risc, excepte en el cas dels proveidors de material promocional d'Asia, 4
contribuir a I'eliminacié de totes les formes de treball gue sén objecte d'analisis puntuals.
forcds o obligatori
Percentatge del personal de seguretat que ha rebut Tots els vigilants de seguretat son contractats a través d'una empresa que certifica que
formacié sobre les politiques o procediments de aguestes persones han rebut la formacié corresponent (Prosegur). v
HR8 I . - ) A Informacié relativa
organitzacio en relacié amb aspectes de drets humans 3 CaixaBank
rellevants per a les activitats
Nombre total d'incidents relacionats amb violacions A causa de I'ambit d'actuacié de CaixaBank, no s'han identificat activitats ni
HR9 o , A . . N.A.
dels drets dels indigenes i mesures adoptades operacions de risc.
Percentatge i nombre total d'operacions que han A causa de I'ambit d'actuacié de CaixaBank, no s'han identificat activitats ni
HR10 estat objecte de revisions o avaluacions d'impactes en C operacions de risc. N.A.

matéria de drets humans

Nombre de queixes relacionades amb els drets
HR11 humans que han estat presentades, tractades i resoltes C 43-44 v
mitjancant mecanismes de conciliacié formals

Comunitats locals

CaixaBank pertany al Grup “la Caixa”.

Percentatge d'operacions en qué s'han 'mp'a”tat LA Les inversions en acci6 social del Grup es canalitzen a través de I'Obra Social “la
SO1 programes de desenvolupament, avaluacions C 117-134 . ] v
.- ) AR , Caixa"”, que elabora un Informe Anual propi.
d'impactes i participaci¢ de la comunitat local
http://obrasocial.lacaixa.es/informacioncorporativa/informeanual_es.html
13 Accessibilitat en zones de baixa densitat de poblacié o 100 v
llocs desfavorits
Iniciatives per millorar |'accés dels collectius 78; 100-102;
FS14 7 - v
desfavorits als serveis financers 115-121
509 Operacions amb impactes negatius significatius C 122-125 v

possibles o reals en les comunitats locals

Mesures de prevencié i mitigacié implantades en
SO10  operacions amb impactes negatius significatius C 122-125 %4
possibles o reals en les comunitats locals


http://obrasocial.lacaixa.es/informacioncorporativa/informeanual_ca.html
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Comunitats locals

No es disposa d’aquesta informacié, ja que no s'ha dut a terme una analisi especifica. 4
El 2013, es va actualitzar la politica anticorrupcio de I'entitat i, en un futur, s'espera No 5"“ffrtma ge'
. . . percentatge de
analitzar el risc relacionat. [y -
analitzades

Percentatge i nombre d'unitats de negoci

SO2 . - . .
analitzades en relacié amb riscos de corrupcié

C 155-158

Percentatge d'empleats que han rebut formacié
SO3 sobre les politiques i procediments anticorrupcio de C 155-158 4
I'organitzacié

En els casos en qué empleats de I'entitat, durant la prestacié de serveis, incorrin en

conductes que es puguin considerar fraudulentes o corruptes, es pot considerar que

han comeés una falta molt greu de conformitat amb el conveni collectiu i se'ls poden

aplicar algunes de les sancions previstes en el text convencional, segons la casuistica 4
especifica de cada suposit. Concretament, se'ls hauria d'aplicar alguna de les sancions ~ S'informa sobre la

0% icesiies prses & espesia & Mdderis e @armpds s USE~02 previstes per a les faltes molt greus en I'apartat 2.3 de I'article 81 del conveni de |nﬁg|r",t1'f;cieg'f;;?it\;a
referéncia: perdua total d'antiguitat a |'efecte d'ascendir; inhabilitacio definitiva a CaixaBank
per ascendir de nivell; pérdua de nivell (amb descens a I'immediatament inferior);
suspensio de feina i sou no inferior als tres mesos ni superior als sis, 0 acomiadament
disciplinari.

Posicié en les politiques publiques i participacid CaixaBank no té una politica general definida en relacié amb la participacio en el

SO5 en el desenvolupament d'aquestes politiques i C desenvolupament de politiques publiques o activitats de lobbisme. 4

d'activitats de lobbisme

S06 Valqr totaI’(t.ie les aportacions f|nan§eres i en especie a A 155-157 v

partits politics o a institucions relacionades, per paisos
Nombre total d'accions per causes relacionades Com a consequéncia de la fusié per absorcié de Banca Civica, hi ha una sancio

SO7 amb practiques monopolistiques i contra la lliure A administrativa de la Comissié Nacional de la Competéncia procedent d'exercicis 4

competéncia, i els seus resultats anteriors i que actualment es troba recorreguda; se n'ha sollicitat I'anulacio.

La Junta d'Andalusia, després de desestimar les allegacions de falta de competéncia
per congéixer de matéries de mercat de valors, aixi com de falta de tipicitat dels fets,
entre d'altres, ha imposat una sancié per import de 455.000 euros a CaixaBank,
per diversos assumptes que vincula a incompliments de la normativa autonodmica
de consumidors i usuaris. La sancié¢ ha estat recorreguda davant dels tribunals
competents.

Valor monetari de sancions i multes significatives, i
SO8 nombre total de sancions no monetaries derivades de C
I'incompliment de lleis i regulacions



PR1

PR2

PR3

PR4

PR5

PR6

PR7

INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2013]

INDICADORS D'ACOMPLIMENT SOCIAL
Responsabilitat sobre productes

Fases del cicle de vida dels productes i serveis

en que s'avaluen —per millorar-los, sempre que

sigui possible— els seus impactes en la salut i la
seguretat dels clients, i percentatge de categories de
productes i serveis significatius subjectes a aquests
procediments d'avaluacié

Nombre total d'incidents derivats de |'incompliment
de la regulacié legal o dels codis voluntaris relatius
a impactes dels productes i serveis en la salut i la
seguretat durant el seu cicle de vida, distribuits en
funcié del tipus de resultat d'aquests incidents

Tipus d'informacié sobre els productes i serveis
que soén requerits pels procediments en vigor i la
normativa, i percentatge de productes i serveis
subjectes a aquests requeriments informatius

Nombre total d'incompliments de la regulacio i
dels codis voluntaris relatius a la informacié i a
I'etiquetatge dels productes i serveis, distribuits en
funcié del tipus de resultats d'aquests incidents

Practiques respecte de la satisfaccio del client, incloent-
hi els resultats dels estudis de satisfaccié del client

Programes de compliment de les lleis o adhesié

a estandards i codis voluntaris esmentats en
comunicacions de marqueting, inclosos la publicitat,
altres activitats promocionals i els patrocinis

Nombre total d'incidents fruit de I'incompliment
de les regulacions relatives a les comunicacions de
marqueting, incloent-hi la publicitat, la promocié
i el patrocini, distribuits en funcié del tipus de
resultat d'aquests incidents
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@)

(@)

80; 93

93

89-92; 179

93

Durant 2013, CaixaBank no ha rebut cap sancié en matéria de seguretat i salut dels
productes i serveis.

CaixaBank aplica la norma MifiD (Markets in Financial Instruments Directive), una
directiva europea que regula la prestacié de serveis d’inversio i, per tant, afecta
directament la forma en qué I'entitat informa, assessora o ven productes financers als
seus clients o clients potencials.

CaixaBank no opera |'etiquetatge de productes i serveis.
Durant 2013, no s'ha rebut cap sancio significativa o resolucio contraria ni preavisos

per incompliment de la regulacié legal o dels codis voluntaris en matéria de publicitat
per la informacié de productes.

CaixaBank compleix rigorosament amb totes les normatives, estandards i codis
voluntaris relatius al marqueting i la comunicacié que li apliquen.

Durant 2013, no s’ha produit cap incident significatiu d'aquest tipus.

v
Informacio relativa
a CaixaBank

v
Informacio relativa
a CaixaBank

v
S'informa
qualitativament.
Informacio relativa
a CaixaBank

v

v

Informacio relativa
a CaixaBank

v
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Responsabilitat sobre productes

Nombre total de reclamacions degudament
PR8 fonamentades en relacié amb el respecte de la A El 2013, CaixaBank no ha estat objecte de sancions significatives. 4
privacitat i la fuita de dades personals de clients

Cost de les multes significatives fruit de Durant I'any 2013, no s'ha rebut cap multa significativa en ferm fruit de

I'incompliment de la normativa en relacié amb el C I'incompliment de la normativa en relacié amb el subministrament i I'Us de productes i v
subministrament i I's de productes i serveis de serveis de |'organitzacio.

I'organitzacio

PR9

Indicadors especifics del sector financer

- IMPACTE DEL PRODUCTE | EL SERVEI PAG. DE L'INFORME | COMENTARIS VERIFICACIO

FS1 Pollthues de tipus mediambiental i social aplicades a les linies de 119; 120-133;
negoci 151-153
Procediments per avaluar i protegir les linies de negoci pel que fa a 119; 131-133;

FS2 : . ST (4
riscos ambientals i socials 151-153
Processos per controlar la implementacié i el compliment dels

FS3 requeriments ambientals i socials inclosos en acords i transaccions  132-133; 151-153 (4
amb clients
Processos per millorar la competéncia de la plantilla a I'hora S'ha planificat una jornada formativa relativa als Principis de I'Equador Ill, que

FS4 d'implementar les politiques i procediments socials i ambientals 153 tindra lloc a principis de 2014, per als gestors a qui afecti la seva aplicacio. (4
aplicables a les linies de negoci

£S5 Interaccions amb clients, inversors i socis quant a riscos i oportunitats 65-74; 81-86; v
en temes socials i de medi ambient 120-133; 151-153
Desalossament de |a cartera per a cada linia de negoci. per reaié CaixaBank desenvolupa la seva activitat en el mercat espanyol i la practica

FS6 9 P 90cl, perreg 20; 56-57; 65-74 totalitat dels ingressos i despeses sén generats en aquest mercat. Els seus v

especifica, mida (microempresa, pime, gran) i sector s , - |
P ( P P Ea mercats servits inclouen més de 13,6 milions de clients.

Valor monetari dels productes i serveis dissenyats per oferir un 117-118; 129-130;

FS7 benefici social especific per cada linia de negoci, desglossat per v
o 132-133
objectius
Valor monetari dels productes i serveis dissenyats per oferir un v
FS8 benefici mediambiental especific per cada linia de negoci, desglossat  129-130; 132; 180 S'informa

per objectius qualitativament.
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Cobertura i freqliencia d'auditories per avaluar la implementacio Es duen a terme revisions anuals relatives a I'adequacié de les operacions
FS9  de les politiques mediambientals i socials, i dels procediments per 151-153 de financament als Principis de I'Equador i al procediment intern per a les = '“fog.“a S‘ibre el
' o . . roceaiments per a
avaluar el risc operacions sindicades. I’F;valuacié i rﬁ’scos_
v
S'informa del
i i Ao nombre de
F$10 Percentatge i nombrg de companyies a Ia'cartera amb ques ha 133: 151-153 projoctes | volurn
interactuat en relacié amb assumptes socials 0 mediambientals e ——
sotmesos a Principis
d’Equador.
FS11 Per;elntatgebgj act:us subjectes a analisi positiu 0 negatiu de tipus 132-133: 151-153 - —
social o ambienta qualitativament.
CaixaBank no té politiques de vot formals relatives a assumptes socials o
FS12 Politiques de vot aplicades relatives a assumptes socials o ambientals 133 ambientals. Pel que fa a VidaCaixa, cal destacar que el 100% de les inversions v
per a entitats en qué I'organitzacié té dret de vot o assessora el vot realitzades per la companyia sén analitzades segons criteris ambientals, socials
i de bon govern (ASG).
FS15 Politiques per al d_|s_seny i venda de productes i serveis financers, de 13: 93: 155 v
manera raonable i justa
L'entitat disposa de I'espai a Internet "Aula. Formacié per a accionistes”,
I'objectiu del qual és contribuir i difondre el coneixement dels mercats
financers i borsaris entre els accionistes i la poblacié espanyola.
Aixi mateix, el web corporatiu disposa d'un espai amb consells generals sobre
finances i economia, en el marc de la collaboracié amb el Pla d'Educacié
Financera, impulsat pel Banc d'Espanya i la Comissié Nacional del Mercat de
Valors (CNMV).
16 Iniciatives realitzades per incrementar el nivell d'educacié financera 27-119 Meés informacié en |'apartat de Responsabilitat Corporativa del web. v

per tipus de beneficiaris
A més, CaixaBank collabora en la difusié del programa EduCaixa, gestionat
per I'Obra Social “la Caixa”, que disposa de moduls especifics d'educacié
financera dins del KitCaixa Joves Emprenedors i del KitCaixa Economia.

Addicionalment, més de 800 professionals del Grup collaboren com a
assessors en el programa de Joves Emprenedors.

Meés informacio al web d'EduCaixa, on es pot descarregar el KitCaixa
Economia, que les escoles també poden agafar en préstec fisicament.

C. Indicador GRI G3.1. Central.

A. Indicador GRI G3.1. Addicional.

N. A.. Indicador no aplicable o poc rellevant per a les activitats desenvolupades per CaixaBank.
v/ Revisat segons I'abast especificat per CaixaBank


http://www.caixabank.com/informacioncorporativa/responsabilidadcorporativa_ca.html
http://obrasocial.lacaixa.es/ambitos/educaixa/educaixa_ca.html
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EC1 Valor economic generat, distribuit i retingut del Grup CaixaBank

(imports en milers d'euros) 2012 2013
Valor economic generat 7.690.385,00 6.388.830,00
Marge brut 6.737.473,00 6.631.756,00
Beneficis de la baixa d'actius no classificats com a no corrents en venda 871.888,00 363.377,00
Beneficis/(pérdues) d'actius no corrents en venda 81.024,00 (606.303)
Valor economic distribuit 2.984.493,00 3.157.368,00
Altres despeses generals d'administracié (excepte tributs) 760.024,00 897.871,00
Despeses de personal 2.426.255,00 3.421.549M
Impost sobre beneficis més tributs inclosos en altres despeses generals d'administracié (252.247,00) (1.162.052,00)
Dividends 50.461@ 68.3910
Valor economic retingut 4.705.891,00 3.231.462,00

(1) Aquesta partida de “Despeses de personal” inclou el cost extraordinari de personal, per un import de 785 milions d’euros, associat a I'acord laboral signat per CaixaBank el 27 de mar¢ de 2013, emmarcat en la reestructuracié que s'esta duent a terme
amb I'objectiu de millorar I'eficiencia dels recursos del Grup, mitjancant la seva racionalitzacié després de les integracions de Banca Civica i Banc de Valéncia.

(2) Aquest import de dividends de 2012 correspon exclusivament a |'adquisicié estimada de drets d'assignacié gratuita als accionistes en el marc del programa Dividend/Accié. El total de dividends associats a I'exercici 2012, incloent-hi I'efectiu pagat als
accionistes i el valor raonable de les accions a entregar, ascendeix a 504.270 milers d’euros.

(3) Aquest import de dividends de 2013 correspon exclusivament a |'adquisicié estimada de drets d'assignacié gratuita als accionistes en el marc del programa Dividend/Accié. El total de dividends associats a I'exercici 2013, incloent-hi I'efectiu pagat als

accionistes i el valor raonable de les accions a entregar, ascendeix a 991.770 milers d’euros.
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EN3, EN4. Consum d’energia CaixaBank _Grup
CaixaBank

2013 (sense Banc

2011 2012 L. 2013 2013
de Valéncia)

Energia (consum directe desglossat per fonts primaries) (GJ)
Energia eléctrica consumida 650.519,0 679.495,8 658.890,7 671.758,4 1.407.983,8
Energia eléectrica certificada provinent de fonts renovables o cogeneracié (%) 98,2% 87,4% 88,7% 87,0% 47,7%
Energia electrica consumida per empleat 26,11 22,32 22,10 44,65
Gasoil (GJ) @
Gasoil consumit (emergencia) (GJ) 6.074,0 904,6 1.182,6 1.243,1

EN16, EN17, EN18. Emissions de CO, CaixaBank @ Grup
CaixaBank

(
(
(
(
(

2013 (sense Banc

2011 2012 de Valéncia) 2013 2013
Emissions directes de CO,: abast 1
Emissions de CO, dels gasos de refrigeraci6 @ 0 8.235,0 21.843,0 21.843,0
Emissions de CO, del consum de gasolina i gasoil A (flota propia) © 1.265,0 1.768,0 1.772,0 1.772,0
Emissions de CO, per consum de gasoil C (emergéncia SC) @ 514,0 77,0 97,0 102,0
Total emissions de CO, abast 1 1.779,0 10.196,0 23.712,0 23.631,0
Emissions indirectes de CO,: abast 2 @
Emissions CO, per consum electric 52.403,0 62.287,1 54.907,5 61.577,8 119.916,6
Emissions de CO, per consum eléctric (evitades per la compra d'energia verda) (51.459,7) (53.188,1) (48.102,5) (53.592,8) (53.592,8)
Total emissions de CO, abast 2 943,2 9.099,0 6.805,0 7.985,0 66.323,8
Total emissions de CO, abast 2 per empleat 0,04 0,29 0,27 2,10
Emissions indirectes de CO,: abast 3 (parcial)
Emissions de CO, derivades de viatges en avio 1.929,0 2.295,0 2.561,0 3.150,0
Emissions de CO, derivades de viatges en tren 328,0 359,0 401,0 504,0
Emissions de CO, derivades de viatges en vehicle d’empresa o llogat © 1.330,0 1.705,0 1.913,0 2.644,0
Total emissions de CO, derivades de viatges corporatius (abast 3 parcial) 3.587,0 4.359,0 4.875,0 6.298,0
Emissions indirectes de CO, per empleat 0,14 0,14 0,16 0,19

1) Dades no disponibles per a e-laCaixa i PromoCaixa. El consum eléctric de Silk Aplicaciones inclou el consum dels Centres de Processament de Dades del Grup.

2) Les dades de CaixaBank individual de 2011 i 2012 s'han recalculat, sense els consums de la seu de Madrid, per facilitar la coheréncia i comparabilitat de les dades. També afecta el calcul d’emissions.

3

4) Emissions d’e-laCaixa i PromoCaixa no incloses.

5

)
)
) S'han afegit les dades d’emissions derivades dels gasos de refrigeracio i el consum de gasolina i gasoil de la flota propia de CaixaBank de I'any 2012. Informacio no disponible per al Grup CaixaBank.
)
)

S'han recalculat les dades de 201112012, afegint la informacié dels cotxes propietat de CaixaBank.
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EN1, EN2, EN8. Recursos consumits CaixaBank® _Grup
CaixaBank

2011 2012 2013 2013

Aigua ©: aigua consumida (m3) 70.781 61.812 49.612 68.705@
Aigua consumida per empleat (m?) 47,2 40,0 31,2 21,3

. . . 1.706.983 1.705.795 2.033.063 2.074.697
Paper: paper consumit (kg) (% paper reciclat sobre el total) (99.09%) (98,95%) (98,85%) (97.85%)
Paper consumit per empleat (kg) 69 56 68 66

(1) Dades del consum d‘aigua referides a SC.
(2) Dades no disponibles per a e-laCaixa, PromoCaixa i la xarxa d’oficines de CaixaBank.

Paper en format DIN A4

EN22. Residus amb tractament normatiu especial recollits CaixaBank ™ _(-'.rup
CaixaBank

2011 2012 2013 2013
Cartutxos de toner (unitats) 5.897 5.101 5.200 7.678 @
Paper i cartro (kg) 228.198 189.819 170.810 202.4520
Plastic (kg) 5.048 5.200 3.767 8.262@

1) Per facilitar la comparacio, les dades de 2011 corresponen a “la Caixa”. Les dades de residus fan referéncia Unicament a Serveis Centrals.
2
3

4) Dades no disponibles per a e-laCaixa, FinConsum, Sumasa, CaixaRenting, GDS-Cusa i MicroBank.

LA1. Desglossament del collectiu de treballadors per sexe i tipus de contracte Grup CaixaBank

(1
(2) Dades no disponibles per a Sumasa.

(3) Dades no disponibles per a GDS-Cusa.
(&

2012 2013 2013

Total Dones (%) Total Dones (%) Total Dones (%)
Nombre total d'empleats en plantilla 30.442 49,49% 29.780 50,71% 31.648 50,94 %
% d'empleats amb contracte temporal 0,11% 45,45% 0,10% 61,30% 0,19%™ 59,32%
% d'empleats amb contracte fix o indefinit (sobre el total de la plantilla) 99,89% 49,49% 99,90% 50,70% 99,81% 50,91%
Contracte fix o indefinit a temps complet 99,72% 49,45% 99,80% 50,69% 99,76% 50,88%
Contracte fix o indefinit a temps parcial 0,28% 64,29% 0,20% 56,90% 0,24% 65,79%

Nombre de becaris 17 18 45

(1) Considerant el perimetre de I'informe. Vegeu I'annex 1
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LA2, LA13. Nombre total d’empleats, taxa de noves contractacions i rotacié mitjana, desglossats per grup d'edat, sexe i regio

Distribucié dels empleats per regié 2011 2012 2013
Espanya 24.861 30.382 29.724
Resta d'Europa 33 33 27
America del Sud 1 3 3
Africa 12 14 17
Asia 8 10 9
Total 24.915 30.442 29.780

(1) Per facilitar la comparacio, les dades de 2011 corresponen a “la Caixa”.
NOTA: Les empreses filials de CaixaBank no tenen empleats en el estranger.

Distribucié dels empleats per grups d'edat el 2013 Menors de 30 anys De 30 a 39 anys De 40 a 49 anys De 50 a 59 anys Majors de 60 anys™
Empleats (% sobre el total de la plantilla) 706 (2,37%) 14.255 (47,87 %) 9.899 (33,24%) 4.891 (16,42%) 29 (0,10%)
Contractacions, incloent-hi Banca Civica (% sobre el total de la plantilla) 53 (5,69%) 532 (57,14%) 250 (26,85%) 95 (10,21%) 1(0,11%)

Contractacié mitjancant processos de seleccio 12 20 10 2 0
Empleats que han deixat CaixaBank (% sobre el total de baixes) 12(0,63%) 229 (12,08%) 216 (11,39%) 1.393 (73,47 %) 46 (2,43%)
[ndex de rotacié mitjana 2,69% 1,66% 2,18% 28,48% 162,07 %

(1) Rotacio calculada sobre la plantilla al tancament d’exercici. La xifra respon al Pla de Reestructuracié de CaixaBank. Veure capitol 4.2.4 “Talent” per a més informacio.

Rotacié per génere 2012 2013M
Taxa de rotacié global 2,11% 6,42 %
index de rotacié mitjana (homes) 3,17% 9,04%
index de rotacié mitjana (dones) 1,03% 3,87%

(1) Rotacio calculada considerant el nombre total de baixes.

Persones contractades 2012 2013
Contractacions totals 6.2270 931@
Homes (% sobre el total de contractacions) 51,58% 48%
Dones (% sobre el total de contractacions) 48,42% 52%
Contractacions mitjancant processos de seleccié 31 44
Homes (% sobre el total de contractacions procés de seleccio) 54,84% 32%
Dones (% sobre el total de contractacions procés de seleccid) 45,16% 68%

(1) Inclou les incorporacions procedents de Banca Civica.
(2) Inclou les incorporacions procedents de Banca de Valéncia.
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Grup CaixaBank

2012 2013 2013
Absentisme per accidents al lloc de trebal' ™ Total Dones Total Dones Total Dones
Jornades perdudes per accident (dies) 5.826 6.892 7.026
Nombre d'accidents 340 399 427
Accidents amb baixa laboral 140 84 172 122 183 130
dels quals, in itinere 68,5% 53,5% 50,0%
Accidents sense baixa laboral 200 227 244
dels quals, in itinere 40% 29,1% 27,0%
Absentisme per malaltia comuna
Jornades perdudes per malaltia comuna (dies) 223.248 276.541 286.305
LA10. Mitjana d’hores de formacio6 I'any per empleat, desglossat per categoria d’empleat
20110 2012 2013 2013
Persones formades i hores destinades a formacié
Empleats formats 22.770 29.120 29.621 31.191
Hores de formacio (% d'hores de formacié en linia) (7653‘(1);.)1;)3) 1(968;93;3 1(8562925"6/05) 1(8556115;3

(1) Per facilitar la comparacio, les dades de 2011 corresponen a “la Caixa”.

LA10. Mitjana d’hores de formacié I'any per empleat, desglossat per categoria d’empleat
Hores de formacioé per persona i categoria professional

Alts directors

Comandaments intermedis

Resta d'empleats

(1) Per facilitar la comparacio, les dades de 2011 corresponen a “la Caixa”.

2011 2012 2013
1 1 25

29 29 61
23 23 47
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		Pla d’ajudes (2009-2013): més de 374.300 accions realitzades*



		Nombre d’accions		2009		2010		2011		2012		2013

		Carència		9,987		13,032		14,362		17,458		15,166

		períodes d'espera		158 15.116 		88 10.916 		95 11.147 		100 20.886 		64 23.721 

		reestructuració de deutes 		60,139		38,140		35,082		42,364		46,365

		*Nombre d’accions vigents i cancel·lades. Un mateix contracte pot haver estat objecte de diverses accions.

		Així doncs, poden haver-hi duplicitats.
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		Venciments d’emissions majoristes (net d’autocartera)												(Milers d’euros)

				2014		2015		2016		2017		> 2017 		Total 

		Cèdules hipotecàries		7,249,441		5,364,178		5,673,039		3,540,700		14,176,870		36,004,228

		Cèdules territorials		0		0		0		0		50,000		50,000

		Deute sènior		1,051,150		1,286,000		802,000		866,500		843,300		4,848,950

		Deute subordinat i participacions preferents		0		48,600		156,869		0		937,756		1,143,224

		Bons convertibles		0		0		594,300		0		0		594,300

		Total 		8,300,591		6,698,778		7,226,207		4,407,200		16,007,926		42,640,702
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		Compte de pèrdues i guanys

		Imports en milions d’euros		2013		2012		Var. (%)

		Ingressos financers 		9,301		9,178		1.3

		Despeses financeres 		-5,346		-5,306		0.7

		Marge dÕinteressos 		3,955		3,872		2.1

		Dividends 		107		228		-53.1

		Resultats d’entitats valorades amb el mètode de la participació		339		581		-41.7

		Comissions netes 		1,760		1,701		3.5

		Resultats d’operacions financeres i diferències de canvi		679		455		48.9

		Altres productes i càrregues d’explotació		-208		-100		108.3

		Marge brut 		6,632		6,737		-1.6

		Despeses d’explotació recurrents		-3,947		-3,518		12.2

		Despeses d’explotació extraordinàries		-839		-48

		Marge d’explotació		1,846		3,171		-41.8

		Marge d’explotació sense costos extraordinàris		2,685		3,219		-16.6

		Pèrdues per deteriorament d’actius financers i altres		-4,329		-3,942		9.8

		Guanys/pèrdues en baixa d’actius i altres		1,770		709		149.7

		Resultat abans d’impostos		-713		-62

		Impostos sobre beneficis		1,208		291

		Resultat consolidat de l’exercici		-8		-1

		Resultat de minoritaris		495		229		116.6

		Resultat de minoritaris		-8		-1

		Resultat atribuït al Grup		503		230		118.9





166

		Balanç de situació consolidat del Grup CaixaBank

								Variació

		Imports en milions d’euros		Des. 2013		Des. 2012		Absoluta		%

		Caixa, bancs centrals, entitats de crèdit i renda fixa		57,127		48,694		8,433		17.3

		Crèdits sobre clients nets		192,255		210,487		-18,232		-8.7

		Actius per contractes d’assegurances		32,150		28,302		3,848		13.6

		Renda variable		13,440		14,266		-826		-5.8

		Actius no corrents en venda		6,215		5,274		941		17.8

		Actiu material i immaterial		9,147		8,126		1,021		12.6

		Resta d’actius		29,856		33,025		-3,169		-9.6

		Total actiu		340,190		348,174		-7,984		-2.3

		Passiu		315,857		325,463		-9,606		-3

		Entitats de crèdit		41,232		51,311		-10,079		-19.6

		Recursos de clients en balanç		247,635		238,062		9,573		4

		Provisions		4,321		3,429		892		26

		Resta de passius		22,669		32,661		-9,992		-30.6

		Patrimoni net		24,333		22,711		1,622		7.1

		Fons propis		23,646		22,793		853		3.7

		Capital, reserves, prima d'emissió i resta		23,143		22,563		580		2.6

		Resultat atribuït al Grup		503		230		273		118.9

		Ajustaments per valoració		704		-117		821

		Interessos minoritaris		-17		35		-52

		Total passiu i patrimoni net		340,190		348,174		-7,984		-2.3
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		Crèdit a la clientela

								Variació (%)

		Imports en milions d’euros		2013		2012		Total		Orgánica (1)

		Crèdits a particulars		117,760		119,249		-1.2		-6.4

		Compra habitatge		87,508		87,720		-0.2

		Altres finalitats		30,252		31,529		-4.1

		Crèdits a empreses		79,305		90,651		-12.5		-19.3

		Sectors productius expromotors		58,667		61,983		-5.3

		Promotors		19,980		26,992		-26

		Filials immobiliàries de ”la Caixa”		658		1,676		-60.7

		Sector públic		10,166		13,149		-22.7		-25.3

		Total crèdits bruts sobre clients		207,231		223,049		-7.1		-12.8



		(1) Variacions calculades aïllant l’impacte dels saldos

		de balanç incorporats de Banc de València a 1 de

		gener de 2013.
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		Recursos totals de clients

								Variació (%)

		Importes en millones de euros		2013		2012		Total		Orgànica (1)

		Passius financers - clientela		216,804		210,132		3.2		-1.7

		Recursos activitat minorista		168,374		158,889		6

		Estalvi a la vista		80,482		69,204		16.3

		Estalvi a termini		81,216		76,524		6.1

		Emprèstits (retail)		3,075		8,819		-65.1

		Passius subordinats retail		3,601		4,342		-17.1

		Cessió temporal d’actius i periodificadores		4,070		2,886		41

		Emissions institucionals		44,360		48,357		-8.3

		Passius per contractes d’assegurances		30,831		27,930		10.4		10.4

		Total recursos de clients en balanç		247,635		238,062		4		-0.3

		Fons d’inversió, carteres i SICAV		27,952		22,828		22.4

		Plans de pensions		16,797		15,759		6.6

		Altres comptes		11,220		14,279		-21.4

		Total recursos de clients fora de balanç		55,969		52,866		5.9		4.9

		Total recursos de clients		303,604		290,928		4.4		0.6

		Total recursos minoristes		259,244		242,571		6.9		3.8

		Total recursos majoristas		44,360		48,357		-8.3		-15.4

		(1) Variacions calculades aïllant l’impacte dels saldos

		de balanç incorporats de Banc de València a 1 de

		gener de 2013.
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		Ràtio de morositat per segments

				2013		2012		Variació Total

		Crèdits a particulars		5.52%		3.57%		1.95

		Compra habitatge		4.41%		2.80%		1.61

		Altres finalitats		8.73%		5.72%		3.01

		Crèdits a empreses		23.06%		17.24%		5.82

		Sectors productius expromotors		10.94%		5.96%		4.98

		Promotors		59.39%		44.22%		15.17

		Sector públic		1.84%		0.74%		1.1

		Ràtio de morositat (crèdits + avals)		11.66%		8.63%		3.03

		Ràtio de morositat expromotor		6.83%		3.98%		2.85
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		Evolució i principals indicadors de solvència

		Imports en milions d’euros		2013		2012

		Instruments Core Capital (1)		23,359		24,261

		Deduccions		-6,670		-6,608

		Capital bàsic		16,689		17,653

		Instruments TIER 1 addicional				90

		deducciones 				-90

		RR.PP. básicos (Tier 1) 		16,689		17,653

		Instrumentos TIER 2 		4,404		4,020

		Deduccions		-2,339		-3,032

		RP complementaris (Tier 2)		2,065		988

		RP computables (Tier total)		18,754		18,641

		Actius ponderats per risc		129,110		161,200

		Excedent de recursos propis		8,425		5,745

		Ràtio capital bàsic		12.90%		11.00%

		Ràtio Tier 1		12.90%		11.00%

		Ràtio Tier total		14.50%		11.60%

		Imports en milions d’euros		2013		2012

		Cap. principal (CBE 7/2012) i CT1 EBA		16,689		16,813

		Ràtio capital principal / core Tier 1 EBA		12.90%		10.40%

		Proforma BIS III		31.12.13

		CET1 phase-in		11.20%

		CET1 Fully loaded		11.70%

		Leverage ratio (2)		5.50%

		(1) Inclou principalment fons propis i interessos minoritaris.

		(2) Calculat com a quocient entre Tier 1 BIS III phase-in i exposició, seguint criteris publicats pel Comitè de Basilea el gener

		de 2014.







