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[CaixaBank el 2013]

Gran capacitat comercial, amb un model lider de gestié6 multicanal

L’entitat de referéncia per a prop d’1 de cada 4 families a Espanya

Clients Empleats La xarxa més extensa Banca on-line Banca mobil Mitjans de pagament
13,6 31.948 2:730 9> 3,8 13
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Consolidacio del lideratge: guanys de quotes de mercat generalitzades

Completades les integracions de Banca Civica i Banc de Valéncia

Volum de negoci Recursos totals Creédits bruts

207.231

510.835

milions d’euros

303.604

milions d’euros milions d’euros

Var. Var. Sector* Var. Sector**

-0,6% +4,4% +0,6% -7,1% -9,8%
*Estimacio de “la Caixa” Research a partir de dades del Banc d’Espanya
**Elaboracio propia. Font: Banc d’Espanya
Quotes de mercat i posicié en el ranquing
Nomines Assegurances Credit Plans de Diposits a Diposits Fons

de vida i estalvi (ASR) pensions la vista (ASR) d’inversié




Capacitat sostinguda de generar ingressos i reduccié de despeses

Despeses d’explotacio

Marge d’interessos Comissions netes (sense costos extraordinaris) Resultat atribuit
3.955 1.760 3.947 503
milions d’euros milions d’euros milions d’euros milions d’euros
Var. Var. Var.
+2,1% +3,5% +118,9%

*Proforma incorporant Banca Civica i Banc de Valéncia
des de I'1 de gener de 2012.

Gestio del risc Reforcament de les fortaleses financeres

Dotacions i sanejaments Cobertures elevades Liquiditat Solvéncia

61 0/0 60.762 Core Capital BIS Il

7 5 0 1 en crédits dubtosos 0
" 40 / milions d’euros 1 2 7 9 / (1]
milions d’euros 5 0 (+7.670 M€)

d’immobles adjudicats

L'accié de CaixaBank

(+197 punts basics)

Revaloracié Remuneracié a Rendibilitat
de l'accio I'accionista per dividend
43,6% 20 5,3%
durant el 2013* céntims d‘euro per accio d‘acord amb la cotitzacio

del 31 de desembre de 2013
3 7 88€ Pagament trimestral, 6 9 (1) /
a través del Programa ¥ o
cotitzacio al tancament del DividendIAccio sobre preu de tancament mitja

31 de desembre de 2013 de I’accié el 2013

*21,4% de I'IBEX 35, 17,9% de I'EURO STOXX 50
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% [Carta del President]

L'exercici 2013 ha estat, novament, un any de creixement. Després de la
integracié de Banc de Valéncia, hem assolit 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. Seguim, per tant, reforcant el nostre lideratge en
banca minorista i equilibrant la nostra preséncia territorial, d'acord amb els
objectius de creixement establerts en el Pla Estratégic 2011-2014.

En un context marcat per una reestructuracié intensa del sector financer i
per un despalanquejament acusat, hem mantingut el volum de negoci: hem
crescut més que el sistema en recursos i hem caigut menys en credits. El nostre
increment pel que fa a 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'interés, 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 un import de 7.501 milions d’euros.

L'activitat financera de CaixaBank, juntament amb els resultats obtinguts per
la filial Criteria CaixaHolding, permet que “la Caixa”, que n'és I'accionista de
referéncia, doti I'Obra Social "la Caixa” (la primera fundaci¢ privada d’Espanya
i una de les fundacions més importants del mén) amb un pressupost de 500
milions d'euros per a I'any 2014, per seté any consecutiu. La nostra voluntat
i el nostre compromis d’oferir oportunitats als collectius més desfavorits es

- i mantenen tan ferms com el primer dia.
. TGt y”

Finalment, vull mostrar el meu agraiment a totes les persones que han dipositat
Isidre Fainé Casas 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 rad de ser.
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Joan Maria Nin Génova
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|Carta del Vicepresident
i Conseller Delegat]

El 2013 ha estat un any marcat per una millora de la confianca i de les expectatives
economiques, tot i que s'han mantingut les pressions sobre el sistema financer.
En aquest entorn, CaixaBank ha aconseguit millorar la seva posicié competitiva i
reforcar la fortalesa del seu balanc, i d’aquesta manera ha establert les bases per a
un creixement eficient, solvent i rendible.

La intensa gesti6 comercial ha permes aconseguir uns resultats molt solids
en un any en el qual, a més, s'han finalitzat les integracions tecnologiques de
Banca Civica i Banc de Valéncia. Tot aix0 ha permés avancar els objectius de
creixement marcats en el nostre Pla Estrategic i mantenir una remuneracioé atractiva
per als nostres accionistes.

CaixaBank és, avui dia, la primera entitat en banca minorista d'Espanya, amb una
quota de mercat del 14,6% per volum de negoci. Per al banc, és prioritari mantenir
I'esforc en la qualitat de servei. Per aixo, disposem de més de 31.000 professionals,
la xarxa d'oficines, caixers i TPV més extensa del mercat espanyol, i un servei de
banca on-line, mobil i electronica lider i reconegut pel seu caracter innovador.

Al llarg de I'any, hem millorat la nostra posicié respecte de la majoria de productes
de banca minorista. També hem reforcat el capital (ratio core capital en virtut de
I'acord Basilea Il del 12,9%) i la liquiditat (60.762 milions d'euros, 7.670 milions
d’euros més que l'any 2012) i hem continuat destacant la gestié anticipada i
adequada 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 aix0, hem registrat dotacions i sanejaments importants.

La combinacié d'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.

Continuarem treballant per generar valor per als nostres grups d’interés i per
continuar creixent, sent fidels als nostres valors de lideratge, confianca i compromis
social.
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[La nostra identitat|

CaixaBank és el grup financer lider en el mercat es-
panyol. Esta integrat per negoci bancari, activitat
asseguradora i inversions en bancs internacionals
i en empreses liders del sector de serveis, i la seva
esséncia i tret diferencial és la implicacio i el ferm
compromis que té amb la societat.

[6]

A CaixaBank treballem per consolidar el nostre lideratge gracies a un
model de gesti¢ diferencial fonamentat en I'anticipacio, la prudencia,
una gran capacitat comercial i una excellent qualitat de servei. Ens
movem guiats pels nostres valors de lideratge, confianca i compro-
mis social amb I'objectiu de contribuir al progrés social i economic de
les persones i dels territoris on estem presents.

:K CaixaBank

Negoci financer

Negoci diversificat

Grup bancari i assegurador

Fal

Bancs internacionals

ETE ERSTE® E3BPI

Participacions industrials

No som només un banc. Som CaixaBank

Un model de Cultura corporativa arrelada Compromeés
negoci lider en els valors fundacionals i sostenible

* Gesti6 especialitzada: banca de particulars,
banca personal, banca privada, banca de pimes,
banca d’empreses i banca corporativa

¢ Gestié multicanal: liders en mitjans de
pagament i en banca on-line i mobil

* Diversificacié de mercats i d'ingressos:
participacions bancaries i industrials

* Gran capacitat comercial, amb increments
sostinguts de quotes de mercat

* Posicié competitiva reforcada amb
adquisicions (Banca Civica i Banc de Valéncia)

* 13,6 milions de clients: un 27% dels
espanyols

 Referent en liquiditat (60.762 milions d’euros)
i solvéncia (core capital BIS Il del 12,9%)

servei

i Finacle

territori

* Excelléncia: rigor en la gesti¢ i alta qualitat de

- Segell d’Or a I'Excelléncia Europea

¢ Innovacié: gran capacitat tecnologica,
d'anticipacio i adaptacié al canvi
— “Banc més innovador del mén”, segons BAI

* Proximitat: gran capillaritat i implicacié en el

— Amb la xarxa comercial més extensa (5.730
oficines i 9.597 caixers)

e Talent: un equip format, compromes i motivat

— 8,4 sobre 10, satisfaccié de la plantilla segons
I'Estudi d’Opinié dels empleats

* Amb presencia en els indexs de sostenibilitat
més rellevants a escala mundial: DJSI, ASPI
i FTSE4Good. Des de 2013, també al CDP
Leadership Index

* Amb un banc social especialitzat en
microcreédits, MicroBank

* Més de 5.400 participants en el programa de
Voluntariat Corporatiu

o Adherits als Principis d’Equador i al Pacte
Mundial de les Nacions Unides

e Impuls dels programes de I'Obra Social
"la Caixa", que disposa d'un pressupost de 500
milions d’euros per seté any consecutiu



Estructura accionarial
CaixaBank té un accionista de referencia, Caixa d'Estalvis i Pensions de
Barcelona, “la Caixa”, la participaci¢ del qual és, a 31 de desembre, del
64,37% del capital social.
D'altra banda, el seu capital circulant (el capital social que no es troba en
mans de |'accionista majoritari i dels membres del Consell d’Administracio)

es reparteix entre més de 735.000 accionistes.

Al tancament de I'exercici, CaixaBank manté un capital social de
5.027.610.282 accions.

Més de 735.000 accionistes

[Estructura de la base accionarial]

Institucional 51%

"la Caixa"” i membres

del Consell Minoristes, empleats 49%

66,4%
33,6%

d’Administracié

Free float

[71

“la Caixa", accionista de control

“la Caixa” és una entitat centenaria, que va ser fundada amb I'objectiu
de fomentar I'estalvi i la inversié, i de realitzar una decidida aportacié a la
societat, per a la cobertura de les necessitats socials basiques.

Actualment és I'entitat matriu d'un grup que duu a terme una activitat
triple:

» financera, a través de CaixaBank
e inversora, a través de Criteria CaixaHolding
e social, a través de I'Obra Social “la Caixa”

Segons alld que preveu la Llei 26/2013, durant I'any 2014, es transfor-
mara en fundacié bancaria.

[Obra Social "la Caixa": distribucié del pressupost per programes]

(En milions d'euros)

400
334 J— .
300
/ Total

500
o @ T

2 64 35
0 -~ »

Socials Ciéncia i Culturals Educatius
medi
ambient




:K INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2013] [sl

Accionistes minoristes

El compromis amb els seus accionistes minoristes és una de les prio- Premi del Forum de Bon Govern a les
ritats de CaixaBank, i inclou tant la politica de remuneracié com les millors iniciatives d’acostament a

|n|C|atl|\{es de formacio, |nfornja0o i atencio, a més dels avantatges I’accionista el 2013
especifics per a aquest collectiu.

«Més de 5.000 interaccions a través del Servei d'Atencié a
I’Accionista

« Llancament de I'Oficina Itinerant d’Atencio a I’Accionista
* Més de 20 reunions presencials informatives -
* Programa Coneixer CaixaBank, amb visites a la seu corporativa

« Comite Consultiu d'Accionistes de CaixaBank, format per 17
membres representatius de la base accionarial

.

Atencio
personalitzada 8

« Llancament del programa Aula de Forma- « Avantatges financers, com el Compte inversio
ci6, amb cursos presencials, conferéncies i . A . . t Avantatges accions CaixaBank o la targeta Accionista
recursos on-line omacion ccionistes exclusius CaixaBank

« Cicle de conferencies periodiques Cercle
d’Accionistes CaixaBank

divulgacio

» Promocions i ofertes periodiques

« Esdeveniments culturals, esportius i informatius

Transparéncia

i dialeg

* Més de 220.000 visites a I'Espai de I'Accionista del web

» 600.000 exemplars de la Revista de I’Accionista, publicacié trimestral
d'informacié corporativa

» Guia de I’Accionista CaixaBank per als nous accionistes
« Informes diaris, setmanals i mensuals, amb subscripcié on-line gratuita
« Tres milions de missatges de correu electronic i SMS informatius enviats

P —



[Govern corporatiul

Una de les prioritats de CaixaBank és garantir la
transparéncia, la independéncia i el bon govern
de I'entitat, a fi de salvaguardar els interessos de
tots els grups d’interés i mantenir la confianca dels
inversors. Per tal d’'aconseguir-ho, desenvolupa
i aplica totes aquelles politiques i normes que
garanteixin el seu bon govern corporatiu.

La gestid i el control de I'activitat de CaixaBank s'estructuren i
s'atribueixen jerarquicament als organs seglents: la Junta General
d'Accionistes, el Consell d’Administracié i els organs delegats (Co-
missié Executiva, Comissié d'Auditoria i Control, i Comissié de No-
menaments i Retribucions).

La Junta General d’Accionistes és el maxim organ de govern de
CaixaBank. Per la seva banda, el Consell d’Administraci és I'organ
de representacio de I'entitat i, al marge de les matéries reservades a
la Junta General, és el maxim organ de decisié.

Etica empresarial

CaixaBank considera fonamental garantir que la seva conducta és co-
herent amb els seus valors. Es per aixd que el Codi Etic de I'entitat
conté les normes de conducta en que s'han de basar les actuacions de
tots els empleats i empleades i també dels membres dels seus organs
de govern. El Codi estableix com a valors el lideratge, la confianca i el
compromis social.

El banc també esta adherit al Pacte Mundial de les Nacions Unides i
treballa per difondre els seus deu principis, basats en els drets humans
i laborals, el respecte pel medi ambient i la lluita contra la corrupcié.

El 2013, CaixaBank aprova una politica en materia d'anticorrupcié que
regula les seves relacions amb les administracions publiques, els partits
politics, les autoritats i els funcionaris, a més de la conducta que cal
seguir pel que fa a I'acceptacié i la concessio de regals, patrocinis i do-
nacions a organitzacions no governamentals, entre altres assumptes.

[91

Millors practiques de governanca

e Una acci, un vot

e Separacié de funcions entre el President i el Conseller
Delegat

* Representacié en el Consell de tots els grups d’interes

e Protecci¢ dels accionistes minoritaris

® 26,3% de presencia femenina al Consell*

® 26,3% de consellers independents**

e Comissions d'Auditoria i Control, i de Nomenaments i Re-
tribucions, formades exclusivament per consellers externs i
presidides per consellers independents.

*22,2% a partir del 12 de desembre de 2013
**22,2% entre el 12 de desembre de 2013 i el 27 de febrer de 2014
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Consell d’Administracié
Consellers a 31 de desembre de 2013

Isidre Fainé Casas
President
Dominical

Joan Maria Nin Génova
Vicepresident i Conseller Delegat
Executiu/Dominical

[10]

!

Eva Aurin Pardo Salvador Gabarré Serra

Dominical Dominical
P~
S
&,“/ J
Maria Teresa Bassons Susana Gallardo
Boncompte Torrededia
Dominical Independent

Fundacio Caja Navarra Javier God6 Muntanola
Dominical Dominical
representada per
Juan Franco Pueyo
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Javier Ibarz Alegria Maria Dolors Juan Rosell Lastortras Alejandro Garcia-Bragado Dalmau
Dominical Llobet Maria Altres Externs Secretari no conseller
Dominical

David K.P. Li Alain Minc John S. Reed Oscar Calderén de Oya
Altres Externs Independent Independent Vicesecretari primer
no conseller

Juan José Lopez Burniol Leopoldo Rodés Castainé Fundacié de Caracter Especial Adolfo Feijoo Rey
Dominical Dominical Monte San Fernando Vicesecretari segon
Dominical no conseller

representada per
Guillermo Sierra Molina

Xavier Vives Torrents
Independent
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eects " Comiteé de Direccié

A 31 de desembre de 2013

Isidre Fainé Casas Joan Maria Nin Génova
President Vicepresident i Conseller Delegat

Directors generals Directors generals adjunts

Antonio Massanell Tomas Muniesa Juan Antonio Alcaraz Garcia Joaquin Vilar Xavier Coll Jaume Giro Ribas
Lavilla Arantegui Negoci Barrabeig Escursell Comunicacio,
Mitjans Assegurances i Gestié Auditoria, Control Recursos Humans Relacions Institucionals,
d'Actius Intern i Compliment Marca i RSC
Normatiu

Gonzalo Gortazar Pablo Forero Calderén
Rotaeche Riscos
Finances

Ignacio Alvarez-Rendueles
Villar
Internacional

Directors executius

Javier Pano Riera Ignacio Redondo Andreu
Mercat de Capitalsi  Assessoria Juridica
Tresoreria

Alejandro Garcia-Bragado Dalmau
Secretari general



[Linies estrategiques]|
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Passats tres anys des de l'inici del Pla Estratégic 2011-2014, s’han assolit bona part dels objectius
establerts gracies a una gestio exigent, I'esfor¢ continu de la plantilla i la integracié de Banca Civica i

de Banc de Valéncia.

La reforma del sistema financer ha suposat una nova configuracié
del mapa bancari, en el qual CaixaBank té un lideratge solid. En un
any, el 2013, amb un entorn macroecondmic, de competitivitat i re-
gulador complex, el banc ha realitzat un esfor¢ important en saneja-
ments, i ha millorat la seva elevada solvencia i liquiditat.

Tal com s’havia previst en el moment de I'aprovacié inicial, a principis
del 2013 el Grup va actualitzar el Pla Estrategic, que engloba nou

linies i projectes transversals, que estan gestionats per equips de di-
verses arees i han de permetre assolir els reptes plantejats.

Linies estratégiques i projectes transversals

Linies estrategiques

1 Qualitat ° °
2 Reputacio ° o | o
3 Lideratge comercial | ® | ® °
4 Negoci empreses (] o @
5 Fortalesa financera ° o |0 °
6 Rendibilitat o o oo
7 Lideratge directiu ° °
8 Innovacié ° °
9 Internacionalitzacio ° ° °
Projectes 0\'6 \’g ™ OO O B B\
trarllsve rsals OS\\O {i}&&\;&nie$eq$@@\(;zqﬁ S c)\k:\»Q 3
<{\‘?s}o é\\?\ b@@ o@d@?&
& A\

En aquesta actualitzacio, per tal d'adaptar el Pla Estratégic al nou en-
torn, s’han mantingut els mateixos principis de creixement sostenible
que defineixen CaixaBank:

e Prioritzar la reputacié i la qualitat de servei a partir d'uns valors i uns
principis d'actuacio solids.

e Fer emfasi en la rendibilitat ajustada al risc.

e Continuar aprofundint en la diversificacié mitjancant el negoci
d’empreses, la internacionalitzacié i la innovacio.
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Linies estrategiques

Servir el client
amb el nivell
maxim de qualitat

Desenvolupar
I’'accié empresarial
segons els millors
principis étics i de
bon govern

Mantenir el
lideratge de la
banca minorista a
Espanya

Diversificar el
negoci donant
suport a les
empreses

Fer prevaler
la fortalesa
financera

L'excellencia en el servei és la nostra maxima prioritat, ja que és el pilar en qué es fonamenta la
nostra capacitat 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 aix0, tractem no només d'aconseguir la
seva satisfaccio, sind també d'implantar els seus suggeriments per millorar la nostra gestio.

El nostre projecte de Refor¢ Cultural garanteix la pervivencia de la nostra cultura corporativa,
d’acord amb els nostres valors i principis.

A CaixaBank ens reafirmem en el nostre compromis de desenvolupar |'acci6 empresarial basant-
nos en els millors principis etics i de bon govern, amb una comunicacié externa transparent i un
compromis social present en totes les nostres actuacions empresarials i socials.

El nostre projecte Advocacy Network reforca el nostre compromis social i la nostra forma diferent
d’actuar en el mercat.

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 a
tots els territoris.

El nostre projecte Gestio d’'Oficines reforca |'estrategia corporativa, amb I'impuls de I'excelléncia
i la identificacié de sinergies.

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

El nostre projecte Mesurament de la Rendibilitat contribueix a establir els criteris que permetin
una interpretacio correcta de la rendibilitat ajustada al risc.

Les nombroses pressions reguladores i la creixent morositat fan que la gestié de la liquiditat i la
solvencia siguin factors clau per al negoci. En aquest sentit, CaixaBank manté una gestié prudent i
alhora exigent, la qual cosa la fa destacar com una de les entitats més solides del sistema financer
espanyol.

El nostre projecte Gestio de la Morositat introdueix les millors practiques per millorar la
productivitat.

[14]
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Millorar la En els darrers anys, les entitats financeres han patit fortes tensions en els seus comptes de resultats.

rendibilitat En aquest context, i per tal de fer front a les dificultats imposades pel mercat, a CaixaBank intentem

ajustada al risc optimitzar totes les linies de negoci per poder maximitzar-ne la rendibilitat, sense menyscabar, pero,
la qualitat de servei que ens caracteritza.

El nostre projecte Valora busca incrementar la productivitat a través de I'optimitzacié dels processos
que tenen oportunitats de millora.

Desenvolupament La voluntat de millora i adaptacié de CaixaBank es concreta en el foment d’una actitud activa en la
del lideratge comunicacio, la cooperacio i la collaboracié interna, com a vies per continuar creixent en un entorn
directiu financer canviant.

El nostre projecte Mapa de Riscos es basa en la collaboracio entre les diferents arees de control per
oferir una visi6 més precisa i sensible dels riscos del Grup.

innovacié desenvolupem la nostra capacitat d'innovacié per crear noves formes de negoci que s'adaptin a les
necessitats canviants dels clients i al repte que plantegen els nous competidors. A CaixaBank som
sensibles als canvis que es produeixen a la societat i, per aquest motiu, continuament intentem
plantejar la nostra activitat de manera diferent.

El nostre projecte Idees de Negoci desenvolupa nous models de negoci i noves fonts d'ingressos.

Avancar en la La globalitzacio esta redefinint els mercats, els negocis i les necessitats dels clients. Davant d’aquesta

internacionalitzacié nova configuracié de la realitat economica, a CaixaBank apostem per la internacionalitzacié del
negoci en economies amb un gran potencial de creixement, estrenyent la collaboracié amb els socis
internacionals i facilitant I'expansio dels nostres clients.

8 Ser liders en A causa del canvi que s'ha produit en els ultims anys en el sector financer, cal que a CaixaBank

El nostre projecte Expansié Internacional impulsa la collaboracié amb socis internacionals, per
compartir les millors practiques i llancar projectes conjunts.

B V| = =T INL )
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[Resultats i informacio financera|

L'any 2013 s'han establert les bases per a una recuperacio gradual de
la rendibilitat. CaixaBank ha reforcat les seves fortaleses financeres:
augment de la liquiditat amb millora de I'estructura de financament,
elevada generacio de capital i consecucié anticipada dels objectius de

Basilea lll.

CaixaBank dona servei a 13,6 milions de
clients i disposa d'uns actius totals de
340.190 milions d’euros. La fortalesa de la
xarxa comercial i la finalitzacié dels proces-
sos d'integracié de Banca Civica i Banc de
Valéncia reforcen la presencia de CaixaBank
i anticipen objectius de creixement. Tot aixo
ha permés el creixement de les quotes de
mercat dels principals productes i serveis de
banca minorista.

El volum de negoci se situa en els 510.835
milions d’euros: 303.604 milions d'euros
de recursos totals (+4,4% l'any 2013) i
207.231 milions d'euros de credits (-7,1%
I'any 2013). Destaca el creixement del 6,9%
dels recursos minoristes, amb una elevada
diversificacié entre les diferents modalitats
d’estalvi. En I'evolucié de la cartera de cre-
dits hi incideixen principalment el procés de
despalanquejament generalitzat i la reduc-
ci6 de I'exposicio al sector promotor.

[16]
[Volum de negoci bancari] (En M€)
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Fortaleses financeres
Un nivell excellent de liquiditat

A 31 de desembre de 2013, la liquiditat del Grup arriba als 60.762
milions d'euros (un 17,9% del total de I'actiu), de disponibilitat imme-
diata. Augmenta en 7.670 milions d’euros, a causa de |'optimitzaci¢
dels actius liquids i la generacié organica de liquiditat en el balang.

L'any 2013, la ratio Loan to Deposits baixa en 18,2 punts percentuals
fins a situar-se en el 109,9%, cosa que reflecteix la millora del gap
comercial i de I'estructura de financament.

En un any de dificil accés als mercats majoristes, destaca I'exit de
les emissions de CaixaBank. El 2013 s'han collocat 5.344 milions
d’euros entre inversors institucionals, sobretot internacionals.

Solida estructura de capital

Una de les prioritats de I'any ha estat I'optimitzacié del capital del
banc. Sobre aix0, cal destacar que aquest any la capacitat de ge-
neraci¢ de capital ha suposat un increment de 193 punts basics de
core capital. A 31 de desembre, el core capital a Basilea Il assoleix
el 12,9%.

7]

e Els recursos propis computables de CaixaBank arriben als 18.754
milions d’euros el desembre de 2013, 113 milions d'euros més que
el desembre de 2012 (+0,6%).

e Els actius ponderats per risc (APR) se situen en 129.110 milions d'euros.
En la seva evolucié durant I'any (menys 32.090 milions d'euros)
incideixen sobretot el menor nivell d'activitat crediticia i la capa-
citat d'optimitzacié del capital del Grup, que inclou I'aplicacié de
models interns a les carteres procedents de Banca Civica.

La ratio total de capital arriba al 14,5% i els recursos propis compu-
tables excedeixen el nivell minim regulador en 8.425 milions d’euros,
que representen un 81,6%.

D’altra banda, el juny de 2013 es va aprovar la transposicié comu-
nitaria de Basilea Ill, uns estandards nous segons els quals es fixa
una ratio minima de Common Equity Tier 1 (CET1) del 7% al fi-
nal del periode transitori (I'any 2019). A 31 desembre de 2013,
CaixaBank arriba a un CET1 BIS Il de I'11,7% fully loaded (sense
aplicar el periode transitori). Considerant el periode transitori, el
CET1 de CaixaBank se situa en 1'11,2%.

60.762

milions d’euros

109,9%

(-18,2 punts percentuals

(+7.670 M€ respecte DL O )

de 2012)

Core Capital

12,9%

(+197 punts basics
respecte de 2012)

11,7%
11,2%

CET1-phase in (BIS III)

CET1-fully loaded (BIS IiI)



:K INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2013]

Gestio del risc

Canvi de tendéncia en I'evolucio dels actius problematics

e Els saldos dubtosos es redueixen, el segon semestre de I'any, en 511 milions d’euros.

e L'evolucié de la ratio de morositat (11,66% a 31 de desembre de 2013) es veu impactada
sobretot pel procés de despalanquejament, I'aplicacié dels nous criteris d'operacions refi-
nancades i la integraci¢ de Banc de Valéncia. Si aillem I'impacte del segment promotor, la

ratio de morositat se situa en el 6,83%.

e La cartera neta d'immobles adjudicats disponibles per a la venda se situa en els 6.169 milions
d'euros i es redueix en 158 milions d'euros I'Gltim trimestre de I'any.

e La intensa activitat comercial permet elevar el total d'immobles comercialitzats (vendes i
lloguers) a 2.180 milions d'euros (+119,1% respecte de I'any 2012).

Sanejament del balan¢ amb cobertures adequades
e El 2013 CaixaBank registra dotacions i sanejaments per 7.501 milions d'euros.

e Les provisions per a la cartera crediticia se situen en els 15.478 milions d'euros (+2.807 mi-
lions d'euros respecte de I'any 2012), amb una ratio de cobertura del 61%.

e La cobertura dels immobles adjudicats disponibles per a la venda arriba al 54%. Augmenta
9 punts percentuals respecte de I'any 2012, després de forts sanejaments.

[18]

Cobertures adequades
15.478

milions d’euros de provisions per
a la cartera crediticia
(+2.807 M€ respecte de 2012)

61%

ratio de cobertura dels saldos
dubtosos

Gestio de la cartera immobiliaria

54%

ratio de cobertura dels immobles
adjudicats disponibles per a la venda
(+9 punts percentuals

respecte de 2012)

2.180

milions d’euros d’immobles
comercialitzats



Resultats

El resultat atribuit és de 503 milions d’euros (+118,9% respecte de
I'any 2012), marcat pels elevats ingressos bancaris recurrents, un
gran esfor¢ en provisions i sanejaments i plusvalues d’'operacions
corporatives.

Pel que fa a I'evolucié dels resultats, s’han de considerar també les
integracions de Banca Civica (des de I'1 de juliol de 2012) i Banc de
Valéncia (des de I'1 de gener de 2013).

Ingressos bancaris recurrents elevats

° El marge d'interessos creix un 2,1% i assoleix els 3.955 milions
d’euros. La seva evolucié esta marcada per I'augment dels mar-
ges de la nova produccié i la gestio activa per reduir els costos de
financament, que compensen I'impacte de la repreciacio hipote-
caria, el despalanquejament i la morositat.

[Marge d'interessos] (En M¥€) [Marge brut]
7.000 7.000 6.737
6.000 a 6.000
5.000 21% 5.000
4.000 3.872 3.955 4.000
3.000 3.000
2.000 . 2.000
1.000 1.000
0 0
2012 2013 2012
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 Nivell d'ingressos per comissions sostingut, 1.760 milions d'euros
(+3,5% I'any 2013). Un volum gestionat més gran i la fortalesa
comercial son la base del creixement. Cal destacar I'evolucié positi-
va de les comissions derivades de |'activitat de comercialitzacié de
productes fora de balanc.

e Aportacié menor de participades: reduccié de dividends i de resul-
tats atribuits.

» Contribucio dels resultats per operacions financeres i diferéncies de
canvi de 679 milions d'euros I'any 2013.

(En M¥€) [Comissions] (En M¥€)
v
169 2.000
ey 1.760
) 1.701
1.500
-, M.
197 260
1.000
1.354
1.324
500
0
2013 2012 2013

Comissions bancaries, valors i altres

Comercialitzacié d'assegurances i plans de pensions

Fons d’inversio
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Captura accelerada de sinergies

* En perimetre homogeni*, les despeses recurrents baixen un 6,4%
com a consequeéncia de |'esforc fet per optimitzar I'estructura del
Grup i la culminacié de les principals fites derivades de la integracio
de Banca Civica i Banc de Valéncia.

e S'accelera la captura de sinergies, que garanteixen |'estalvi de cos-
tos: s"han aconseguit sinergies per valor de 436 milions d’euros, un
156% de les anunciades inicialment per al 2013.

* En I'evolucié del total de despeses d'explotacié de 2013 ha impac-
tat el registre de 839 milions d'euros de costos extraordinaris, de-
guts essencialment a I'impacte de I'acord laboral de reestructuracid
de la plantilla de CaixaBank. EI marge d'explotacid sense costos
extraordinaris se situa en els 2.685 milions d’euros (-16,6%).

Sanejaments i resultats d’operacions corporatives elevats

e Les perdues per deteriorament d’actius financers i altres ascen-
deixen a 4.329 milions d'euros (+9,8% el 2013). Inclouen el re-
gistre de dotacions elevades per al compliment dels requeriments
normatius addicionals: I'aplicacié de nous criteris d'operacions re-
financades i el compliment del 100% dels requeriments del RDL
18/2012 per a risc promotor.

* Sanejaments importants per a la cobertura d'immobles adjudicats,
665 milions d'euros.

* Obtencio de resultats per operacions corporatives: la integracié de
Banc de Valéncia i la venda del 51% del negoci de gestié immo-
biliaria, la venda del negoci d’assegurances no de vida procedent
de Banca Civica i Banc de Valéncia a SegurCaixa Adeslas i la venda
d’'una part de la participacio al Grupo Financiero Inbursa.

*Proforma que incorpora Banca Civica i Banc de Valéncia des de I'1 de gener de 2012.

[20]

Ratings
CaixaBank és una de les tres entitats del sector bancari espanyol en

grau d'inversié, segons les quatre agencies de qualificacio a 31 de
desembre de 2013.

Standard&Poor’s BBB- A-3
Fitch BBB F2
Moody'’s Baa3 P-3
DBRS A (low) R-1 (low)

Perspectiva: estable segons S&P i negativa segons les altres tres agéncies.




[Gestio activa dels riscos]|

[21]

L'entitat gestiona de forma global, activa i prudent els riscos del negoci mitjancant sistemes de control
intern i supervisio adaptats als millors estandards internacionals. Té com a objectiu optimitzar la relacio
entre rendibilitat i risc en un marc que potencia la qualitat del servei als clients i que pretén consolidar el

Grup com un dels més solids del mercat espanyol.

A CaixaBank s'identifiquen, mesuren i valoren els diferents riscos, i es
consideren de forma permanent en la presa de decisions de negoci.
Entre aquests riscos hi ha:

e El risc de credit, amb un métode per a la concessio, el seguiment,
el mesurament i la valoracié del risc que compren els elements se-
guents:

- Un sistema de facultats per a la concessié que permeten la dele-
gacié eficac del risc (rating, scoring).

—L'Gs d'eines que permeten la determinacid del preu amb una
cobertura adequada de la prima de risc (RAR).

— L'tis de meétodes basats en models avancats de qualificacio (en un
89,38% del total de I'exposicio).

— La prevencié¢ i la gestié primerenca de la morositat.

El risc de les posicions de balang inclou el risc de tipus d'interes
de balang, inherent a qualsevol activitat bancaria. Aquest darrer
risc es gestiona amb un objectiu doble: reduir la sensibilitat del
marge financer a les variacions dels tipus d'interés i preservar el
valor economic del balanc.

També es mesura i controla diariament la pérdua potencial de valor
dels actius financers del banc derivada d’una evolucié adversa dels
preus o del tipus de mercat.

El risc de liquiditat, mantenint un perfil diversificat de les fonts de
financament, amb una baixa dependéncia dels mercats majoristes i
una alta estabilitat proporcionada pels passius de la clientela.

¢ El risc operacional, que es gestiona d'acord amb la qualificacié
del personal, dels processos establerts, i dels sistemes i controls

implantats. Aquest risc, intrinsec a I'activitat, es mitiga en la mesura
del possible i, en alguns casos, s'assegura.

e El risc reputacional, a través del sequiment dels riscos potencials,
el desenvolupament de mesures preventives i I'avaluacié del seu
grau d'efectivitat. Es mesuren també de forma periodica I'opinid i
les expectatives dels grups d'interés.

A més, CaixaBank disposa d'un model de control de riscos amb tres
linies de defensa, gestionat i supervisat des d'arees independents a
les que gestionen els riscos. L'objectiu és disposar dels controls ne-
cessaris per a la gesti¢ dels riscos, establir controls de segon nivell
i disposar d'una opinié independent sobre els aspectes supervisats.

ANUAL

9.361 v ;
6.522
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[Model de negoci]

[22]

CaixaBank aposta per un model de banca universal proper, innovador, de qualitat i amb una proposta de
valor personalitzada, que es complementa amb un sistema lider de distribucié multicanal. El banc aposta
també per diversificar-se en I'ambit internacional, a través de la preséncia directa i d’aliances estratégiques

amb bancs participats.
Un banc lider

L'any 2013, CaixaBank s’ha consolidat com I'entitat lider del mercat
espanyol, gracies a una intensa activitat comercial i a la incorporacié
del negoci de Banca Civica i Banc de Valencia, que ha permés refo-
rcar la preséncia regional.

Disposa d'una gran base de clients (un de cada quatre espanyols) i
ocupa la primera posicié en el ranquing dels principals productes mi-
noristes, amb guanys generalitzats i sostinguts de quotes de mercat.

A través de VidaCaixa, lidera el mercat espanyol d'assegurances de
vida i pensions, amb 3,6 milions de clients i més de 50.000 milions
d’euros en recursos gestionats.

[Lideratge destacat en la majoria de productes retail]

Quotes de mercat i posici6 en el ranquing (desembre de 2013)

Nomines

Pensionistes

Facturacio targetes

Facturacié TPV

Assegurances de vida i estalvi

SNCE (Servei Nacional de Compensacio)
Hipoteques

Credits (sector privat resident)

Plans de pensions (PPl + PPA)

Diposits a la vista

Diposits vista + termini (sector privat resident)
Credit comercial

Fons d'inversio

Factoring + confirming

Entitat de referéncia per a gairebé

una de cada quatre families

Quota de penetracio de clients

o
particulars >18 anys
2 7 0 particul.

3 1 o/ Q empreses

21,6%
19,9%
21,1%
23,8%
21,1%
14,8%
14,7%
15,0%
18,7%
15,6%
14,7%
14,4%
14,1%
17,4%

Primer Segon Tercer



Gestio especialitzada

Per tal d'adaptar-se als diferents perfils i necessitats dels seus més de
13,6 milions de clients, CaixaBank estructura la seva oferta en sis am-
bits de negoci, amb una proposta de valor personalitzada per a cadas-
cun d'ells, gracies a un cataleg de solucions financeres i no financeres
especific i a un equip de professionals especialitzat.

A més, quan |'especificitat del collectiu ho requereix, disposa d'una xar-
xa d'oficines diferenciada.

Banca de particulars

Més de 5 . 700 oficines

Adrecada als clients particulars que tenen uns recursos de fins a
100.000 euros i als negocis (comercos, autonoms, professionals,
microempreses i agraris) que facturen fins a un mili¢ d’euros. Es
el pilar fonamental en qué es fonamenta la resta de propostes de
valor especialitzades.

Banca personal

1 " 2 50 gestors especialitzats

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'adaptacié al client, la multicanalitat i la sistematitzacio
de I'assessorament.

Banca privada

3 7 9 professionals amb dedicacié exclusiva

Déna servei a clients amb més de 500.000 euros de patrimoni a través
de 34 centres exclusius. Per als clients amb patrimonis superiors als
10 milions d’euros, I'equip especialitzat Altium ofereix un grau de
sofisticacid major en la gestioé de patrimonis.

[23]

Grans patrimonis Banca Corporativa

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

Banca de particulars

(el pilar fonamental)

Particulars
Actius gestionats

Empreses

Rangs en milions d’euros Facturacié

Banca de pimes

3 6 1 oficines especialitzades

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

Banca d'empreses

8 5 centres d’empresa

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

Banca corporativa

1 3 7 professionals amb dedicacié exclusiva

Els grups empresarials amb una facturacié superior als 200 mi-
lions d’euros es gestionen des de diversos centres especifics, si-
tuats a Madrid i a Barcelona, que tenen gestors especialitzats en
la relacié global amb el client i en la coordinacié amb altres arees
de negoci.
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Gestié multicanal

Per tal d'ampliar i estrényer la relacié amb la seva base de clients,
CaixaBank complementa el seu model de gestié especialitzada amb un
sistema lider de distribucié multicanal, fruit d'una arrelada cultura de
la innovacio i d'una aposta constant per la inversi¢ en tecnologia, amb
I'objectiu de millorar els serveis. El 2013, el banc ha invertit 154 milions
d’euros en desenvolupament tecnologic, 35,5 dels quals corresponen
a R+D+l.

e Internet

El 2013, CaixaBank ha mantingut, un any més, la posicié de lider en
serveis de banca on-line a Espanya. Ocupa la primera posicié per quota
de penetracio en el mercat nacional (32% el desembre de 2013, segons
ComScore) i la segona posicio a escala internacional. A més, per quart
any consecutiu, el ranquing Agmetrix situa el banc com a lider en qua-
litat de servei.

o Mobil

L'any 2013, el mobil es consolida com el segon canal operatiu, amb més
de 942 milions d'operacions. CaixaBank segueix liderant el sector a Es-
panya i és també una de les entitats de referencia internacional. Segons
la consultora Forrester, CaixaBank és la millor entitat financera d'Europa
en banca mobil i la segona de tot el mon.

[24]

e Caixers automatics

CaixaBank ha estat pioner en el desplegament de la tecnologia
contactless, amb més de 1.719 caixers installats. També destaca per
I'accessibilitat de la seva xarxa, amb un 62% dels caixers totalment
adaptats.

e Mitjans de pagament

Amb 13 milions de targetes en circulacié i més de 245.000 TPV instaHats,
CaixaBank és el banc lider en mitjans de pagament. Ha estat pioner en
I'emissio de targetes contactless, que es basen en una tecnologia que
facilita el pagament d'algunes de les operacions d'imports baixos que
fins ara es feien en efectiu i que ja és una realitat a les principals ciutats
del pais.

® Xarxes Socials

Amb més de 100.000 usuaris actius, CaixaBank manté la seva aposta
pel desenvolupament de comunitats virtuals propies al voltant dels ser-
veis financers. L'any 2013 s’ha llancat Stocktactics, una comunitat per
compartir estratégies d'inversié en borsa.

Lideratge en canals electronics

Un 52% de les operacions fetes per internet i mobil

Mobil Caixers

3,8

milions de clients

Internet

9,2

milions de clients caixers

amb contracte dels serveis mobils automatics

2.080 2,9 594

milions milions de milions

d’operacions descarregues d’operacions
d’aplicacions

9.597

Targetes Comergos
21,1% 245.130
quota de mercat TPV installats

per facturacié de
targetes

64,2%

uota de mercat
le targetes
contactless

23,8%

quota de mercat
en relacié amb la
facturacié amb
targeta
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Internacionalitzacio

Un dels objectius estrategics de CaixaBank és la seva diversificacio in- A més, CaixaBank manté una xarxa propia d'oficines a diversos paisos
ternacional, que s'aconsegueix tant a través d'una representacio direc- a través de la qual dona suport especialitzat als clients amb relacions
ta amb sucursals operatives i oficines de representacié com mitjancant comercials fora d'Espanya. L'any 2013 ha inaugurat les seves oficines de
aliances estratégiques amb bancs participats liders i relacions a llarg ter- representacié a Xile (Santiago de Xile) i Colombia (Bogota). En aquells
mini amb organismes multilaterals i bancs centrals. paisos sense preséncia directa, ni indirecta a través de socis bancaris,

CaixaBank disposa d'una xarxa de més de 2.900 bancs corresponsals.
CaixaBank manté participacions estrategiques en cinc grans grups ban-
caris situats a Europa, la Xina i Méxic, per oferir als accionistes i inversors Diversificacié d‘ingressos
un accés preferent a noves oportunitats de negoci en regions amb un

elevat creixement i un perfil de risc equilibrat. Aquests grups financers, Amb I'objectiu de diversificar les fonts d'ingressos, CaixaBank participa
els actius dels quals superen en conjunt els 335.000 milions d'euros, en el capital de Repsol (12,02%) i Telefénica (5,37%), dues empreses
faciliten als clients de CaixaBank el desenvolupament de la seva activitat liders en els seus sectors, amb capacitat de creixement i generacié de
comercial a I'estranger. valor, i un perfil internacional destacat.

[Preséncia internacional de CaixaBank]

i Alemanya
teigirie Ly Sy « Polonia

. Europa Central i de I'Est
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Portugal - Turquia * RS
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Méxic « Emirats Arabs Units ¢
fndia o ° Hong Kong / Xina
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Singapur- e
Angola - + Sucursals internacionals
® Oficines de representacio
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< Participacions bancaries
(] eg /=
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[Cultura corporatival

[26]

CaixaBank ha desenvolupat una cultura corporativa propia sobre la base dels seus valors fundacionals, que
son la referéncia basica per a qualsevol activitat. El banc aposta per la proximitat i I’excelléncia en tots els
seus ambits de gestio, a través de la innovacio i el desenvolupament del talent.

Excelléncia

Una de les prioritats de CaixaBank és maximitzar I'excellencia en el
servei ofert als seus clients. Aixi doncs, aposta per un model de banca
basat en I'atencié personalitzada, I'oferta d'una amplia gamma de
productes i serveis financers, la relacié de confianca amb el client, la
transparéncia i la solidesa financera.

[index de satisfaccié de qualitat (ISC) el 2013]

Eficacia
al'hora

d'atendre’l
en les seves
operacions
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sperveis 8135
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Comprensié
i adaptacio

ales
8,28 necessitats
EMPRESES PARTICULARS dels clients

Claredat en
informar dels
productes i

Iniciativa a
I'hora d'oferir

nous productes
i serveis e

Segell a I'Excelléncia en la Gestio

L'any 2013 s'ha preparat la renovacid del Segell a
I"Excelléncia en la Gestiod que atorga I'EFQM (European
Foundation for Quality Management). Aquest segell va
ser certificat per AENOR I'any 2012, amb una puntuacio
superior als 500 punts, que representa el maxim guardd
a nivell nacional.

El banc té un indicador intern de qualitat de servei a la xarxa
d’oficines, Iindex de Satisfaccié de Qualitat (ISC), que s'elabora
a partir de més de 420.000 enquestes anuals a clients. També es
mesura el nivell de qualitat amb eines com el client misterios, per
establir plans de millora continus.

A més dels canals oficials disponibles, CaixaBank disposa de I'Oficina
d’'Atencié al Client, que canalitza les seves peticions, comentaris i
consultes. L'any 2013 s'ha redefinit el procés de resolucié per millo-
rar la gestio i la resposta, i incrementar aixi la satisfaccio del client.

Comunicacio comercial i vendes responsables

CaixaBank té un Comité de Transparéncia que vetlla per la trans-
parencia en el disseny i la comercialitzacié dels productes i serveis.
En aquest sentit, s’aplica una politica de comunicacié comercial fo-
namentada en el respecte a la societat, els clients i els valors cor-
poratius.



Proximitat

CaixaBank fa més de cent anys que construeix una relacié de con-
fianca amb el seu entorn des de la professionalitat i la proximitat,
tant fisica com emocional. Per aquest motiu, aposta per la proximitat
i I'accessibilitat a través de la seva amplia xarxa comercial i d'una
actitud empatica i d'escolta activa, de respecte i d'implicacié en el
territori.

La xarxa de CaixaBank té una gran capillaritat en tot el territori es-
panyol. Amb 5.730 oficines, el banc esta present en el 100% de
poblacions amb més de 10.000 habitants i en el 84% de les que en
tenen més de 5.000.

L'any 2013 s’ha completat I'absorcio de la xarxa de Banca Civica i de
Banc de Valéncia. En integrar algunes oficines petites o proximes en-
tre si, s’ha avancat en la racionalitzacié de la xarxa sense abandonar
cap mercat i mantenint el servei a les poblacions rurals.

CaixaBank treballa per tal de garantir I'accessibilitat en oficines,
caixers i internet. El 85% de la xarxa ja incorpora el concepte “cota
zero"”, que elimina els desnivells o els salva amb rampes o elevadors.

A prop del territori

Gracies a les dimensions de la seva xarxa d'oficines, CaixaBank pa-
trocina una gran quantitat d'esdeveniments i activitats de carac-
ter local (com les tradicions esportives i culturals) i collabora amb
I'Obra Social “la Caixa” per cobrir, a través d'entitats socials i altres
institucions properes, les mancances de tipus social que detecten en
el seu entorn local.

Presents a totes les poblacions
amb més de 10.000 habitants

[27]

Com a mostra del seu compromis amb el territori en qué presta els
seus serveis, en els processos d'integracié de Banca Civica i Banc de
Valéncia, CaixaBank ha apostat per mantenir al costat del seu sim-
bol les marques originaries, pel seu arrelament, historia, significacio,
aportacié i penetracio en les seves zones respectives.

També aplica una politica linglistica respectuosa amb la diversitat.
Per tal de reforcar el vincle amb els seus clients, CaixaBank ofereix un
ampli ventall d'idiomes en caixers i internet, i també en la recepcié
de la documentaci¢ escrita.

A fi d'afavorir la transparéncia i el dialeg, CaixaBank desenvolupa
una intensa gestié amb els mitjans de comunicacié i a través d'una
amplia preséncia a les principals xarxes socials.
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Innovacio

A CaixaBank entenem la innovacié com una via per millorar el nivell
de servei als clients i generar noves fonts d'ingressos, anticipant-nos
als canvis socials i a les tendencies tecnologiques.

[ ]
Per aconseguir aquest doble objectiu, resulten fonamentals els fac-

tors seglients: (_:al_nga_ﬂI(

e l'analisi de les tendencies externes: estudiar els canvis socials i els
canvis tecnologics permet detectar noves oportunitats dins del sec-
tor i anticipar les tendéncies que acabaran convertint-se en nous

models de negoci. I‘INEPPS
- o I __PARTY

e La contribucié dels empleats i els clients: les seves idees i suggeri- To YK
ments permeten dur a terme una millora continua dels processos i Barcelona

dels productes i, per tant, del nivell de servei que oferim.

Model d’'innovacié de CaixaBank

PARTICIPATIU RECONEGUT

Fa valer les idees dels clients i dels Amb multiples premis i guardons
empleats. nacionals i internacionals.

Es promou la participacié activa en Entre altres, destaquen: “Best Retail
la generaci6 i avaluacié d'iniciatives Bank for Technology Innovation”, se-

a través de plataformes virtuals, com gons Euromoney; “Bank of the year in
Inspira’ns o el portal Innova. Spain 2013" per The Banker i “Global
Aquesta interaccié permet identificar Innovator Winner”, premi atorgat per
les idees amb un potencial major de Accenture i Efma.

generar creixement per a |'entitat.

BAI-FINACLE

GLOBAL BANKING

INNOVATION
AWARDS* 2013

Most Innovative Bank
in the World 2013

Best Product and
Service Innovation 2013




Model d’innovacié obert

CaixaBank treballa en collaboracié amb altres organitzacions i enti-
tats per detectar tecnologies emergents i tendéncies rellevants per al
sector financer que permetin accedir a nous models de negoci, entre
altres aspectes.

El 2013 es fa emfasi en la mobilitat de clients i empleats, les tec-
nologies socials, la gestié de dades per a la millora de la presa de
decisions, la digitalitzacio i automatitzacié de processos, i els canvis
en la relacié amb el client.

Al Centre d'Innovacié Digital “la Caixa” - IBM es treballa amb les
Ultimes tecnologies, capacitats de recerca i innovacions en els pro-
cessos de negoci perqué CaixaBank pugui incrementar el valor del
seu negoci. Amb Oracle, CaixaBank treballa en el camp del Big Data,
que, a través de la gestid massiva de dades, ha d'agilitar el procés de
presa de decisions, i el desenvolupament de nous serveis i productes.

Se celebra la tercera edicié del FinAppsParty, concurs que premia les
millors idees per a aplicacions mobils en relacié amb els temes pro-

posats per CaixaBank. S'hi presenten 37 projectes, concebuts per 46
equips, amb 122 participants.

Innova: 12 mesos, 12 debats

Inspiracié - Analisi

36.787 accessos
4.798 idees aportades
2 sl

Votacio

229 comentaris
3.671 m’agrada

[29]

Les idees com a font d’innovacio

El model d'innovacié de CaixaBank fomenta la intelligéncia collectiva
i la cocreacio. Per poder dur-lo a terme, és fonamental la participacio
de clients i empleats.

e Inspira’ns, per als clients: una comunitat basada en la web 2.0 i
oberta a la participacio de tots els usuaris de banca per internet. Els
clients poden enviar les seves propostes de nous productes i serveis
a CaixaBank i avaluar les aportacions realitzades per altres usuaris.
L'any 2013 va rebre més de 140.000 visites i 1.275 aportacions.

e Innova, per als empleats: un portal intern que agrupa els instru-
ments i eines a disposicio de I'equip per compartir les seves idees i
coneixements. El portal disposa de diverses seccions:

— Les teves idees sumen, on es recullen les propostes sorgides a
partir d'un tema especific. Es pot treballar en grup per posar en
marxa un projecte (espai de Reptes) o provar i opinar abans del
llancament de nous productes (apartat Prova de productes).

— Bustia de suggeriments, que reuneix els suggeriments de millora
espontanis enviats pels empleats. L'any 2013 es van rebre 6.632
idees, 533 de les quals es van planificar amb la intencié de dur-
les a terme.

Realitzacié

- Avaluacio =

Més del 80% de la plantilla
ha participat en Innova

;BB Rl e PO L
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Talent: les persones, al centre

CaixaBank disposa d'un equip huma satisfet, format, motivat i com-
promeés, gracies a un model de gestié que situa les persones al bell
mig de totes les actuacions.

El marc de referéncia d'aquest model sén les politiques i principis de
gestié de recursos humans, sobre els quals pivoten una série de siste-
mes i processos de desenvolupament que persegueixen la satisfaccié
i el compromis de totes les persones que formen en banc. Per tal de
millorar-lo continuament, el model es completa i es contrasta amb
diversos mecanismes de mesura, com ara estudis interns d’opinio, i
monitors externs i independents.

Grup CaixaBank

31.948

professionals
[ ) [ ]

49,3% 50,7%

58

nacionalitats

41,3 "

anys de mitjana

- 4

= n i
(1) sobre 10, nivell
46, 0 / (1] de satisfaccié
de dones en ca- segons I’Estudi

rrecs directius d’Opinio6 dels
empleats

) P—

99,9%

amb contracte
fix d’antiguitat
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Politiques i principis de gestio
El banc ha definit les seglients politiques i principis de gestio:

¢ la igualtat entre géneres i la conciliacié de la vida laboral i familiar

e |'impuls al desenvolupament professional

e els criteris meritocratics de promocié

e una retribuci¢ variable directament relacionada amb la consecucié
dels reptes individuals i d’equip

* la prevenci¢ de riscos laborals

e |'estabilitat d'ocupacié

e |'optimitzacié de la comunicacié interna

Igualtat i conciliacio
El compromis de CaixaBank es reflecteix en la seva adhesié a dife-
rents iniciatives i certificacions, i en el progressiu augment de les do-
nes a I'equip directiu:

e Empresa Familiarment Responsable (efr) des de 2011, segons la
Fundacié Masfamilia.

e Integrant de la “Xarxa d’empreses amb el distintiu d'igualtat”, im-
pulsada pel Ministeri de Sanitat, Serveis Socials i Igualtat.

-,".) .(

14,7

" anys

92,4%

g professionals
amb amb flexibilitat
horaria




Comunicacié interna

A CaixaBank, la comunicaci¢ interna es basa en els criteris de trans-
parencia, proximitat i escolta activa. El banc se centra a donar a
coneixer a la plantilla les prioritats del negoci en cada moment, di-
fondre les politiques internes amb repercussié en els professionals,
i coneixer les expectatives i les inquietuds dels empleats per tal de
poder-s’hi comunicar de manera eficac.

Desenvolupament de les persones

A partir de les politiques i principis de gestid, CaixaBank ha definit
una serie de sistemes i processos per aconseguir el desenvolupament
de les persones, la seva satisfaccio i el seu compromis.

Formacié i gestio del coneixement

El coneixement de les persones és un actiu intangible de gran valor.
CaixaBank fomenta la seva estructuracié i transmissié a través de
diferents figures, com ara els formadors interns i els dinamitzadors,
i eines com la plataforma d'aprenentatge on-line Virtaula o xarxes
socials internes com Valora, Connecta i Innova, que permeten com-
partir informacié, propostes, opinions i experiéncies.

[31]

Avaluacio del rendiment i desenvolupament del talent

El sistema de gesti¢ del rendiment alinea I'exercici de cada professio-
nal amb la consecucié dels seus reptes, les seves capacitats intrinse-
ques o el seu talent, amb un reconeixement qualitatiu i quantitatiu.
El Centre de Desenvolupament Directiu (CDD) contribueix a reforcar
la funcié del directiu com a figura clau dins dels models de negoci i
de Lideratge Transformador propis de CaixaBank, millorant les seves
habilitats, recolzant el desplegament de les linies estrategiques i refo-
rcant el sentit de pertinenca al banc, els seus valors i la seva cultura.

Sistemes de reconeixement

CaixaBank estimula la implicacio i el compromis dels seus profes-
sionals en el projecte i en la consecucié dels reptes, mitjancant un
sistema de reconeixement d’acord amb I'estrategia del banc. Es pre-
mien I'excelléncia en el servei, el compliment dels reptes individuals i
d’equip, i el desenvolupament d'actituds i capacitats diferenciadores,
mitjancant incentius i reconeixements a I'acompliment.

Compromis social

En linia amb el seu compromis social, CaixaBank posa a disposicio
de tots els seus professionals el programa de Voluntariat Corporatiu
i I'Espai Solidari, que li permeten collaborar —amb temps o donatius—
amb diversos projectes solidaris.

La formacio I'any 2013 Programes d'avaluacio i desenvolupament del talent intern
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milions d’euros d’inversié en
formacio

99,5%

empleats formats
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hores de formacié anual
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1.131

avaluadors en el programa
d’avaluacio 180°

17.274

persones en el programa
d’avaluacié per competéncies

799

persones en programes de
talent predirectiu




:K INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2013]

[32]

[Compromis amb les persones i la societat]

CaixaBank uneix la vocacié de lideratge amb la contribucié al desenvolupament socioeconomic de les per-
sones i els territoris en els quals esta present. Per tal d'aconseguir-ho, intenta impulsar I'activitat economica
i contribuir a I'augment de la productivitat empresarial del pais, a la creacié d’ocupaci6, i a la millora de la

qualitat de vida de les persones i les families.
Impacte de la nostra activitat

A través de la prestacio de serveis financers, CaixaBank contribueix
de manera directa al producte interior brut espanyol amb un 0,73%
(el 17,5% del valor afegit pel conjunt del sector financer). Si sumem
també el valor afegit pels proveidors de I'entitat per satisfer les seves
compres, 'aportacié de CaixaBank arriba al 0,95% del PIB espanyol.
A més, afegeix valor de forma induida, mitjancant la concessié de
préstecs o les compres que fan els seus empleats i proveidors.

CaixaBank genera ocupacié a través de la contractacié directa de
persones, amb 31.948 persones al Grup (el 99,8% de les quals, amb
contracte indefinit). A més, crea ocupacié indirecta gracies a |'efecte
multiplicador de les compres fetes a proveidors i ocupacio induida
mitjancant el financament atorgat als seus clients per al desenvolu-
pament d'activitats productives.

2013: contribuci6 a I'economia espanyola
7 9 7 6 Aportacio global
. 0,95%
M€ de valor afegit per eed r
I’activitat del Grup* del PIB espanyol*

Altres magnituds

Més de
83.400 +16.673 1.661
M€ concedits a M€ d’augment dels M€ en compres
través d’1,5 milions recursos minoristes a proveidors
d’operacions de crédit (sense emissions (99% nacionals)

institucionals)

Llocs de treball

3 5 08 llocs de treball generats indirectament a
] través de la contractacio de proveidors*

llocs generats des de 2007 mitjancant el
1 0 1 1 9 financament amb microcrédits per a
L] emprenedors**
oportunitats laborals mitjancant el
- programa Incorpora, des de 2006

*Font: estimacions de “la Caixa” Research; I'aportacio directa al PIB d'Espanya s‘estima en un 0,73% i la indlirecta, en un 0,22%.
**\egeu I'Informe sobre I'impacte social dels microcredits al web de MicroBank.



Amb els emprenedors i el teixit productiu

Mantenir un teixit empresarial potent és una de les claus del des-
envolupament economic de qualsevol pais. El 31% de les petites,
mitjanes i grans empreses espanyoles son clientes de CaixaBank.

El 2013, CaixaBank ha concedit més d'1,5 milions d'operacions de
financament, amb un import de 83.400 milions d’euros. La cartera
de credits del banc se centra principalment en el financament a par-
ticulars i a pimes. També destaca el suport a la internacionalitzacié
de I'activitat de les empreses (quota de mercat d'exportacions del
22,8%).

MicroBank

MicroBank, el seu banc social, ofereix productes i serveis adaptats
especialment a emprenedors, microempreses, particulars i fami-
lies, amb I'objectiu de promoure I'activitat productiva, la creacié
d’ocupacio, I'autoocupacié, el desenvolupament personal i familiar,
i la inclusio financera.

L'any 2013, ha concedit 55.773 microcrédits per un valor de 313,2
milions d'euros, dels quals, 15.678 son per a emprenedors (un 45%
respecte de 2012), per un valor de 169,2 milions d'euros. A finals
d'any, la cartera viva de microcrédits del banc és de 514,3 milions
d’euros.

Des de la seva creacio I'any 2007, ha concedit més de 225.000 mi-
crocredits (per valor de 1.358 milions d'euros).

Foment de les iniciatives innovadores

Caixa Capital Risc gestiona quatre societats de capital risc, dotades
majoritariament per CaixaBank, amb 73 milions d’euros. Aquests
vehicles inversors s'especialitzen en la inversidé en companyies espan-
yoles innovadores: microempreses acabades de crear, pimes amb un
fort component de tecnologia i internacionalitzacio, i empreses dels
sectors de les ciencies de la vida i les tecnologies digitals.

[33]

CaixaBank impulsa programes
de creacioé d’empreses en sectors
emergents

Des de 2010, organitza amb diferents institucions programes de
creacié d'empreses realitzats en universitats i centres d’investigacid
espanyols. Els programes se centren en els ambits de les ciencies de la
vida (BioEmprenedorXXI), les tecnologies netes (EcoEmprenedorXXl) i
les tecnologies digitals (EmprenedorXXIDigital).

CaixaBank impulsa des de I'any 2007 els premis EmprenedorXXI,
amb I'objectiu d'identificar, reconéixer i acompanyar les empreses in-
novadores acabades de crear a Espanya que mostrin un potencial de
creixement més gran. En la setena edicio hi participen 665 empreses

de tota Espanya.
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Contribucié a la comunitat

CaixaBank collabora amb I'Obra Social “la Caixa” en la difusié i im-
plantacié dels seus programes. Entre aquests programes, destaca
Incorpora, que promou la inserci¢ laboral de persones amb dificultats
especials per accedir a una feina i en risc d'exclusié social. Des de
I'any 2006, i amb 26.781 collaboracions d’empreses, s’han generat
67.771 oportunitats laborals.

A meés, participa en programes per facilitar I'accés a I'habitatge a
joves, gent gran i families (Programa Habitatge Assequible), promou
el programa de Voluntariat Corporatiu i impulsa la vacunacié infan-
til en paisos desfavorits (en collaboraci6 amb GAVI Alliance). L'any
2013, la suma de les aportacions del Grup i dels clients i plantilla de
CaixaBank permetra vacunar més de 160.000 nens contra la pneu-
monia a Hondures i Nicaragua.

Cap a una economia sostenible

Des de I'any 2007, CaixaBank és signatari dels Principis de I"'Equador
i integra criteris socials i ambientals en la seva activitat de financa-
ment. A més, fomenta el financament de projectes que contribueixin
a assolir una major eficiéncia energetica. El 2013, ha ampliat I'oferta
comercial amb una nova linia d'ecoFinancament per al sector agrari
i, en general, destina més de 4,7 milions d'euros a financar projectes
sostenibles.

CaixaRenting impulsa la comercialitzacié¢ d'automobils de consum
eficient. Un 57% dels vehicles comercialitzats en campanya durant
I'any tenen un nivell d’emissions de CO, baix. A més, MicroBank
collabora amb WWF en la reforestacié del Parc Nacional de Dofa-
na, Patrimoni de la Humanitat per la UNESCO, a través dels més de
24.000 Comptes Verds oberts.

Des de 2009, VidaCaixa gestiona totes les seves inversions d'acord
amb els Principis d'Inversid Responsable de les Nacions Unides
(UNPRI). També ho fa el fons de pensions dels empleats i empleades
del Grup “la Caixa”, des de 2007, amb 3.691 milions d'euros.

[34]

CaixaBank, amb I'Obra Social "la Caixa”

El 2013

insercions laborals (un 67% de
persones en risc d’exclusio social)

14.638

Meés de
habitatges de lloguer solidari per a
5 3 00 persones que han vist reduits els seus
H ingressos per la crisi

Més de

10.300

habitatges de lloguer subvencionat
lliurats
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participants en el programa de
Voluntariat Corporatiu

Productes i serveis responsables
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r per al sector agrari
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