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Carta del President

El 2018 hem completat amb exit el pla estratégic que vam
llangar fa quatre anys i hem iniciat una nova etapa amb la
presentacié d'un nou pla per a I'horitz6 2019-2021. Per davant
tenim un futur ple de reptes i oportunitats, que afrontem amb
la satisfaccié de la feina ben feta i amb la confian¢a que atorga
el fet d'estar preparats com a entitat per seguir creant valor de
forma sostenible, tant per als clients com per als accionistes,
els empleats i el conjunt de la societat.

Durant el pla que finalitza, hem estat capacos de reforgar el
nostre lideratge comercial any rere any. A Espanya, el 26,3%
de les persones confien en CaixaBank com la seva entitat
principal. Aquest lideratge, que s'estén també a I'ambit digital,
amb un 32% de penetracid, és possible gracies al nostre model
de banca detallista de proximitat, que combina una amplia
gamma de productes i serveis innovadors amb la millor
atencié omnicanal.

A més de l'excel-lent resultat comercial, I'entitat ha tancat
I'exercici 2018 complint tots els objectius financers del pla
estratégic. Aixi, la rendibilitat s'ha incrementat fins a assolir
xifres superiors al 9% i cobrir el cost del capital; s'ha millorat la
qualitat del balang; s'ha reduit el pes dels actius no estrategics,
i s'ha mantingut una posicio solida en capital, amb una ratio de
solvencia superior a '11%. Durant I'Ultim any, també s'ha
completat |'adquisicié de BPI: un pas que culmina una relacié
iniciada fa més de dues decades i que constitueix una
oportunitat Unica per reforgar la nostra preséncia a Portugal
de la ma d'una entitat excel-lent.

«Aspirem a mantenir-nos com a grup financer lider i
innovador, que ofereixi el millor servei al client i que
sigui referent en banca socialment responsable»

El que hem esmentat anteriorment ho hem aconseguit sent
Jordi Gual Sole fidels a un model de fer banca amb més de 110 anys
President d'historia, basat en uns solids valors corporatius de qualitat,
confianga i compromis social. Apostem fermament per
I'excel-léncia en I'atencié al client, mantenint al seu torn un gran compromis amb la millora de les comunitats de que formem part.
Com reflecteix la missié de CaixaBank, el nostre proposit no és altre que el de contribuir al benestar financer dels nostres clients i
al progrés de tota la societat.

Una mostra del nostre compromis amb la societat és la col-laboracié amb la tasca social del nostre principal accionista, la Fundacié
Bancaria ”la Caixa”, el pressupost de la qual, de més de 500 milions d'euros, es nodreix en part dels nostres dividends. Pero també
a CaixaBank desenvolupem iniciatives propies destinades a impulsar I'educacio i la inclusié financera, promoure programes
d'ajuda a I'habitatge, afavorir la sostenibilitat mediambiental o facilitar el voluntariat, amb més de 14.500 empleats de CaixaBank
que col-laboren en activitats socials a tot el territori.

Amb el nou pla estratégic, aspirem a mantenir-nos com a grup financer lider i innovador, que ofereixi el millor servei al client i que
sigui referent en banca socialment responsable. Per aconseguir-ho, promovem els estandards més exigents en la gestié etica i
responsable del negoci, en el control i compliment normatiu, en el govern corporatiu i en la politica mediambiental. En aquesta
linia, mantenim el nostre ferm compromis amb el Pacte Mundial de les Nacions Unides i, recentment, ens hem adherit als
Principis de Banca Responsable d'aquesta mateixa organitzacio.

Gracies a I'experiéncia i a la demostrada capacitat d'adaptacié de CaixaBank, mirem cap al futur amb la confianga que sabrem fer
front als nous desafiaments. En aquest nou entorn, seguirem apostant per un model diferencial de banca, caracteritzat per la
proximitat, la qualitat del servei, el compromis social i la innovacid, amb I'objectiu d'afermar les relacions de llarg termini amb els
nostres clients i amb la societat.

Agraeixo a tots els nostres accionistes, clients i empleats la confianga dipositada un any més en CaixaBank, cosa que ens impulsa a
seguir aportant valor i valors, contribuint al benestar i al desenvolupament de la societat amb la nostra forma distintiva de fer
banca.
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Carta del Conseller Delegat

El 2018 CaixaBank ha continuat la seva trajectoria de
creixement afermant la seva posicio de lideratge en banca
detallista. Hem tancat I'any amb uns resultats de negoci molt
satisfactoris, una forta reduccié d'actius problematics i
complint amb escreix els objectius establerts en el Pla
Estratégic 2015-2018.

Gracies a una excel-lent tasca comercial, en un entorn
altament competitiu, hem continuat enfortint les nostres
quotes de mercat en els productes fonamentals de relacié
amb el client, en que ja partiem de posicions molt destacades.
En el mercat espanyol hem assolit quotes del 21,8% en
productes d'estalvi a mitja i llarg termini, del 27,3% en
assegurances d'estalvi, del 21,6% en assegurances vida risc,
del 24,1% en plans de pensions i del 15,9% en credit.

El nostre model de negoci continua evolucionant cap a la
maxima aportacié de valor al client. L'elevada especialitzacié
per segments, la proximitat de la nostra xarxa i I'important
desenvolupament de la funcié d'assessorament personalitzat
dels nostres gestors son elements fonamentals per avangar.
Addicionalment, la tecnologia i la digitalitzacid tenen un paper
cada vegada més destacat a I’'hora de proporcionar un servei
de la maxima qualitat. Estem invertint fortament en canals i
productes digitals i innovadors, tant amb capacitats propies
com mitjangant aliances, per continuar a prop dels nostres

clients i anticipar-nos als seus nous habits i a les seves noves
necessitats. Aquesta inversié en digitalitzacié ens permet
mantenir la posicié de lideratge i gaudir un any més de I'index
més elevat de penetracié en clients digitals a Espanya.

«CaixaBank inicia el Pla Estrategic 2019-21 en una
posicio de fortalesa i fidel al seu model diferencial de
banca responsable»

L'excel-lent activitat comercial de l'any s'ha traduit en una Gonzalo Gortdzar Rotaeche
millora dels ingressos basics del negoci bancari (+4,2%). Conseller Delegat

Aquest increment d'ingressos, juntament amb la major
aportacio de BPI i una necessitat de dotacions inferior, situen el resultat net atribuit al Grup en 1.985 M€, un 17,8% superior al del
2017. Com no podia ser d'una altra manera, continuem donant maxima prioritat a la fortalesa financera: tanquem I'any amb
nivells de liquiditat excepcionals per sobre dels 79.500 M€, havent fet emissions per valor de més de 5.600 M€ i mantenint unes
ratios de solvencia elevades. Durant aquest exercici, les quatre agéncies de rating més importants han millorat la qualificacié de
CaixaBank.

Dues operacions han destacat I'any 2018: hem culminat I'adquisicié del 100% del banc portugues BPI i la seva plena integracié en
el grup, i també hem reduit el risc de manera decisiva amb I'operacié de venda del 80% de la cartera d'actius adjudicats i del
negoci immobiliari.

Aixi doncs, tanquem un any i un periode amb grans avengos, amb la possibilitat de mirar al futur concentrats en el nostre negoci
core i amb confianga per poder assolir els reptes del tot just estrenat Pla Estratégic 2019-2021: impulsar la transformacié digital al
servei dels nostres clients i dels nostres empleats, mantenir una rendibilitat sostenible i continuar sent un referent en banca
responsable.
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La nostra identitat

CaixaBank (d’ara endavant, «CaixaBank», el «Grup CaixaBank» o I'«Entitat») és un grup financer amb un model de banca universal
socialment responsable amb visid a llarg termini, basat en la qualitat, la proximitat i I'especialitzacié, que ofereix una proposta de
valor de productes i serveis adaptada per a cada segment, que assumeix la innovacié com un repte estrategic i un tret diferencial
de la seva cultura, i el posicionament lider en banca detallista a Espanya i Portugal del qual li permet tenir un rol clau en la
contribucio al creixement economic sostenible.

CaixaBank, S.A. és I'entitat matriu d'un grup de serveis financers l'accid del qual esta admesa a negociacio a les borses de
Barcelona, Madrid, Valéncia i Bilbao i al mercat continu, i forma part de I''BEX 35 des de 2008, aixi com de I'Euro Stoxx Bank Price
EUR, I'MSCI Europe i I'MSCI Pan-Euro.

La nostra Missio

«Contribuir al benestar financer dels nostres clients i al progrés de tota la societat»

CaixaBank posa a disposicié dels seus clients les millors eines i I'assessorament expert per prendre decisions i
desenvolupar habits que sén font de benestar financer i que permeten, per exemple, planificar adequadament per
fer front a despeses recurrents, cobrir-se davant imprevistos, mantenir el poder adquisitiu durant la jubilacié o fer
realitat il-lusions i projectes. Ho fem amb:

= assessorament especialitzat,

= eines de simulacié i de seguiment de les finances personals,

= mitjans de pagament comodes i segurs,

= un ventall complet de productes d'estalvi, previsio i assegurances,
= crédit concedit de manera responsable,

L] i, cuidant la seguretat de la informacié personal dels nostres clients.

A més de contribuir al benestar financer dels nostres clients, el nostre proposit és donar suport al progrés de tota la
societat. Som una entitat detallista arrelada alla on treballem i, per aixo, ens sentim particips del progrés de les
comunitats on desenvolupem el nostre negoci. Contribuim al progrés de la societat:

= canalitzant de forma eficag i prudent I'estalvi i el finangament i garantint un sistema de pagaments eficient i segur,

= mitjangant la inclusio i I'educacid financera; la sostenibilitat mediambiental; el suport a la diversitat; amb els
programes d'ajudes a I'habitatge; o promovent el voluntariat corporatiu,

= i, per descomptat, a través de la nostra col-laboraci6 amb |'Obra Social de la Fundacié Bancaria “la Caixa”, el
pressupost de la qual s'alimenta en part dels dividends que CriteriaCaixa cobra per la seva participacié en CaixaBank.
Una part significativa d'aquest pressupost es canalitza a necessitats locals identificats des de la xarxa d'oficines de
CaixaBank a Espanya i de BPI a Portugal.
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Comportament responsable i étic: politiques, codis i normes internes

La Politica de Responsabilitat Social Corporativa de CaixaBank, aprovada pel Consell d'Administracié i el seguiment de la qual
correspon a comités de primer nivell de CaixaBank amb la involucracié directa de I'Alta Direccid, estableix la base de I'actuacié
responsable i I'eficiencia economica amb voluntat de compromis amb el desenvolupament socioeconomic de les persones i del
territori. Aquest compromis aporta valor afegit a I'Entitat i als seus grups d'interés i inclou tota la cadena de valor de
I'organitzacio: els factors economics i financers de I'activitat, la responsabilitat cap al medi ambient, la satisfaccié dels clients, la
creacid de valor per part dels accionistes, les necessitats i aspiracions dels empleats, la relacié amb proveidors i col-laboradors i els
seus efectes sobre les comunitats i els entorns en que és present.

En aquest marc, el Pla de Banca Socialment Responsable de CaixaBank, basat en els criteris ASG (Ambient, Societat i Governanga)
— ESG (per les seves sigles en anglés), té 5 eixos alineats amb el Pla Estratégic 2019-2021 i té com a prioritat estratégica ser
referents en gestid responsable i compromis amb la societat.
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LA NOSTRA
IDENTITAT

ESTAT D’INFORMACIO FINANCERA ALTRA INFORMACIO

La Politica de Responsabilitat Social Corporativa esta alineada amb els principis i les practiques establerts amb les aliances i
iniciatives nacionals i internacionals a que esta adherida I'Entitat:

Principals aliances i adhesions

Alianga amb la Fundacié
Bancaria ”la Caixa”, la
primera Obra Social

CaixaBank ocupa la
presidencia de la Xarxa
Espanyola del Pacte

Compromis public
d'alinear les politiques
per avangar en la

VidaCaixa (2009) i CaixaBank Asset
Management (2016) sén signants
dels Principis d'Inversié Responsable

Mundial de les Nacions de les Nacions Unides

Unides des del 2012

d'Espanya i una de les més
grans del mén

igualtat de genere

Grup de treball que
emet guies per reforgar
la transparencia sobre
riscos i oportunitats
climatiques (2017)

Compromis d'avaluacié de riscos
ESG en el finangament de projectes
> 7 M€ (2007)

Promou les finances
sostenibles i la integracid
d'aspectes ambientals i
socials en el negoci (2018)

Organitzacié que treballa
per la reduccid de les
emissions i I'Us sostenible
d'aigua (2012)

Defineix el rol del sector
financer per garantir un
futur sostenible (2018)

Soci fundador, promou el
creixement vinculat a una
economia baixa en carboni
(2016)

Compromis de fomentar i
divulgar nous
coneixements sobre RSC
(2005)

Principis que promouen la
integritat en el mercat de bons
verds i socials (2015)

CaixaBank forma part dels principals indexs de sostenibilitat (index i data de primera inclusid)

DJSI World FTSE4 Good Global Ethibel Excellence Investment
DJSI Europe FTSE4 Good Europe Registers (juny 2013)
(2012) FTSE4 Good IBEX Ethibel Sustainability Index

(2011) Excellence Europe (2013)

STOXX Global ESG
Leaders indices
(2013)

Eurozone 120 Index
Europe 120 Index
(2013)

MSCI Global
Sustainability Indexes
(2015)

Empresa «Prime»
(2013)
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De forma coherent, CaixaBank col-labora en la consecucié dels Objectius de Desenvolupament Sostenible! de les Nacions
Unides, establerts a I'Agenda 2030 de Desenvolupament Sostenible, amb la finalitat d'erradicar la pobresa, protegir el planeta i
assegurar la prosperitat. Els ODS estan interconnectats i no es poden separar per complet. CaixaBank, per la seva dimensid i
compromis social, contribueix a tots els ODS a través de la seva activitat, la seva accio social i les seves aliances estrategiques.

0,0

PROSPERITAT

El nostre compromis social

La nostra estratégia de sostenibilitat

DECENT WORK AND
ECONDMIC GROWTH

,\i Els nostres serveis per tots
([

IG PEACE. JUSTICE
AND STRONG
IRSTITUTIONS

Amb transparénciai integritat

1 PARTNERSHIPS
FOR THE GOALS

Lesnostres aliances i adhesions

CaixaBank ha establert com a prioritaris, per tenir un paper especialment actiu, I'ODS 1 Fi de la pobresa, ODS 8 Treball decent i
creixement economic i ODS 17 Aliances per aconseguir els objectius. Aixi mateix, hi ha quatre objectius més als qué CaixaBank
també contribueix de manera destacada: ODS 13 Accié pel clima, ODS 5 lgualtat de genere, ODS 12 Produccié i consum
responsables i ODS 9 Industria, innovacid i infraestructura, amb les seglients metes:

Garantir que totes les persones, en particular les més vulnerables, tinguin els mateixos drets als recursos
economics, els serveis basics i els serveis financers, incloent-hi el microfinangament.
Fomentar la resiliencia de les persones i reduir-ne I'exposicid i vulnerabilitat davant crisis economiques, socials o

ambientals.

Promoure la productivitat economica (diversificacid, modernitzacié tecnologica, innovacié i valor afegit).
Promoure I'emprenedoria i la innovacié i el creixement de microempreses i pimes mitjangant I'accés a serveis

financers.

Promoure la constitucié d’aliances eficaces en les esferes publica, publicoprivada i de la societat civil.
Enfortir I’Alianga Mundial per al Desenvolupament Sostenible, mitjangant aliances que promoguin l'intercanvi de
coneixement, capacitats, tecnologia i recursos financers per tal de sostenir I’assoliment dels ODS.

Incorporar mesures relatives al canvi climatic en les politiques, estrategies i plans nacionals.
Millorar I’educacio, sensibilitzacio i capacitat institucionals per a la mitigacié del canvi climatic.

Vetllar per la participacié plena i efectiva de les dones i la igualtat d’oportunitats de lideratge en tots els nivells,

la qual cosa inclou aprovar i enfortir politiques per promoure la igualtat i I'apoderament de la dona.

Adoptar practiques sostenibles i incorporar informacié sobre la sostenibilitat en informes.
Aconseguir una gestid sostenible i eficient dels recursos naturals.

Disminuir la generacié de residus.

Augmentar I'accés de les pimes industrials i altres empreses als serveis financers, incloent-hi I'accés a credits
assequibles.
Fomentar la innovacié i la capacitat tecnologica augmentant la inversio en recerca..

[1] S'amplia la informacié sobre la contribucié del Grup CaixaBank als ODS a I'Annex: Estudi de materialitat i continguts GRI.
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El respecte als drets humans és part integral dels valors corporatius de CaixaBank i el minim estandard d'actuacié per
desenvolupar I'activitat empresarial de forma legitima. A aquest efecte, CaixaBank disposa d'una Politica de Drets Humans i un
Codi Etic i de Principis d'Actuacié, normes de maxim nivell en I'escala jerarquica de la normativa interna de I'Entitat, aprovats pel
Consell d'Administracié i inspirats en els principis de la Carta Internacional de Drets Humans de les Nacions Unides i en la
Declaracié de I'Organitzacid Internacional del Treball, entre altres estandards étics i de conducta, i disponibles a la pagina web
corporativa (www.caixabank.com).

CaixaBank treballa per entendre els impactes en els drets humans derivats de la seva activitat i es compromet a prevenir i evitar
contribuir als impactes negatius adversos i, si cal, mitigar-los en la mesura del possible. Per aconseguir-ho, fa processos periodics
de due diligence en materia de drets humans (I'Ultim, el 2016) i fa actualitzacions periodiques de la Politica vigent (I'dltima, el
2018).

La proteccio dels drets humans es materialitza en les seglients actuacions en funcié del grup d'interes:

La nostra responsabilitat envers els empleats La nostra responsabilitat com a proveidor de serveis financers

CaixaBank considera que la relacié amb els seus empleats és
una de les seves responsabilitats principals en materia de

CaixaBank exigeix dels seus empleats el respecte a les

persones, la seva dignitat i els seus valors fonamentals. Aixi
drets humans. mateix, aspira a treballar amb clients que comparteixin els seus

CaixaBank vincula les seves politiques de seleccid, gestid, valors en relacié a drets humans.

promocid i desenvolupament de les persones al respecte a la
diversitat, la igualtat d’oportunitats, la meritocracia i la no-
discriminacié per raons de genere, raca, edat o altres
circumstancies.

S6n clau en aquest ambit: el desenvolupament de nous
productes i serveis financers de manera coherent amb les
aspiracions de CaixaBank en matéria de drets humans, la
integracié de riscos socials i ambientals en la presa de
decisions i l'evitacié6 de finangament o inversié en les
companyies i/o projectes relacionats amb infraccions greus de
drets humans.

Hi ha canals confidencials perqué els empleats puguin
gestionar dubtes sobre la interpretacié o aplicacié practica i
denunciar vulneracions.

La nostra responsabilitat envers els proveidors La nostra responsabilitat envers la comunitat

CaixaBank exigeix als seus proveidors respecte als drets
humans i laborals i fomenta que aquests els incloguin a la
seva propia cadena de valor.

Per fer-ho, s'han adaptat els contractes de prestacié de
serveis aixi com d'adquisicié de productes per reforgar el
respecte als drets humans en la cadena de valor, tenint en
compte la naturalesa i procedéncia geografica, si escau, dels
béns adquirits, aixi com aspectes técnics, de solvencia,
seguretat, salut i medi ambient.

En el cas que s'identifiquin riscos es fan auditories,
concretament 7 el 2018, de les quals, si escau, es deriven
plans d'accié correctiva.

Les activitats relatives a proveidors amb més risc potencial
en mateéria social sén les que estan associades als
proveidors de PromoCaixa situats fora de la Unié Europea.

Als proveidors localitzats a Espanya se'ls exigeix que
compleixin la normativa laboral i social espanyola.

CaixaBank té el compromis de fer una contribucié positiva
als drets humans en les comunitats on opera, complint les
lleis aplicables, col-laborant amb les institucions publiques i
la justicia i respectant els drets humans internacionalment
reconeguts on es vulgui que operi.

Aixi mateix, CaixaBank impulsa la difusié dels principis
internacionals en materia de drets humans, aixi com
d'iniciatives i programes que suposin una contribucid
positiva a aquests i als Objectius de Desenvolupament
Sostenible de les Nacions Unides.
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Codi etic i Principis d'actuacié de CaixaBank

Compliment de les Lleis i les Normes

= Elrespecte a les lleis i altres normes vigents en cada moment ha de ser un principi rector de tots els que integren CaixaBank.

Respecte

= Respectem les persones, la seva dignitat i els seus valors fonamentals. Respectem les cultures d'aquells territoris i paisos on opera
CaixaBank, respectem el medi ambient.

Integritat i Transparéncia

= Sent integres i transparents generem confianga, valor fonamental per a CaixaBank.

Excel-léncia i Professionalitat

= Treballem amb rigor i eficacia. L'excel-lencia constitueix un dels valors fonamentals de CaixaBank. Per aixo, situem la satisfaccié dels
nostres clients i accionistes en el centre de la nostra actuacié professional.

Confidencialitat

= Preservem la confidencialitat de la informacié que ens confien els nostres accionistes i clients.

Responsabilitat social

= Estem compromesos amb la societat i el medi ambient i tenim en compte aquests objectius en el desenvolupament de la nostra activitat.

Derivat dels valors i principis etics plasmats en el Codi Etic, CaixaBank ha desenvolupat una série de Normes de Conducta sobre
materies concretes, aprovades pel Consell d'Administracid, entre les quals destaquen:

. Politica de Compliance Penal: amb |'objectiu de prevenir i evitar la comissid de delictes al si de I'organitzacio, seguint el que
disposa el mateix Codi penal en relaci6 amb la responsabilitat penal de la persona juridica. Amb aix0 es reforgca el model
d'organitzacio, prevencid, gestio i control, que esta dissenyat en consonancia amb la cultura de compliment que vertebra la presa
de decisions en tots els estaments de CaixaBank.

. Politica d'actuacio en matéria d'Anticorrupcié: amb I'objectiu d'evitar que I'Entitat i els seus empleats incorrin en conductes
que puguin ser contraries a les disposicions normatives i als principis basics d'actuacié de CaixaBank. Inclou, entre altres apartats,
normes sobre I'acceptacid i la concessié de regals, relacions amb partits politics, patrocinis, despeses de viatge i representaciod,
donacions i aportacions a fundacions i ONG i principis d'actuacié respecte dels proveidors de risc. Aixi mateix, exposa les
conductes, practiques i activitats prohibides per evitar situacions que es puguin configurar com a extorsid, suborns, pagaments de
facilitacié o trafic d'influéncies.

CaixaBank estableix a la seccié 6 de la seva politica anticorrupcié que estan prohibides les donacions a partits politics i a les seves
fundacions vinculades.

= Politica d'actuacié en matéria de Defensa: regula les condicions en qué es podra considerar mantenir relacions comercials
amb empreses d'aquest sector, i hi estableix restriccions i criteris d'exclusio.

. Reglament Intern de Conducta en I'Ambit del Mercat de Valors (RIC): amb I'objectiu d'ajustar les actuacions de CaixaBank i
de les empreses del Grup CaixaBank, aixi com dels seus organs d'administracio i direccié, empleats i agents, a les normes de
conducta que li son aplicables, contingudes en el Reglament 596/2014 del Parlament Europeu, en la Llei del Mercat de Valors i en
les seves normes de desplegament. El compliment del RIC permet fomentar la transparencia en els mercats i preservar, en
qualsevol moment, l'interes legitim dels inversors. Les persones subjectes tenen I'obligacié de coneixer, complir i col-laborar en
I'aplicacio d'aquest Reglament i la legislacié vigent del mercat de valors que afecti el seu ambit especific d'activitat.

. Codi de Conducta Telematic: centra la seva atencié a garantir el bon Us dels mitjans técnics i informatics propietat de
CaixaBank i pretén conscienciar els empleats dels avantatges de la bona utilitzacié de la xarxa de comunicacions i de la seguretat
en els equips informatics i de comunicacid, tant dins com fora de les instal-lacions.

Aixi mateix, aquestes Normes de Conducta sén objecte d'adhesié o adopcid per les societats del Grup, tenint en compte les
particularitats i riscos de conducta propis de cada societat.

A més del cos normatiu anterior, CaixaBank disposa d'un conjunt de politiques i normes internes de diversa indole atenent els
ambits que corresponguin, les quals es poden separar en els seglients ambits: (i) proteccié al client, (ii) mercats i integritat (que
inclouen, entre d'altres, les Normes internes de conducta del procés de contribucié a I'EURIBOR/EONIA) (iii) activitats d'empleats,
(iv) proteccio de dades i govern de la informacid, (v) govern intern, (vi) prevencié del blanqueig de capitals i finangament al
terrorisme i (vii) sancions.
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CaixaBank assumeix el compromis de transparéncia per facilitar als seus clients informacié precisa, verag i comprensible de les
seves operacions, comissions i procediments per canalitzar reclamacions i resoldre incidéncies. Aixi mateix, CaixaBank posa a
disposicio dels seus accionistes tota la informacié financera i corporativa rellevant.

CaixaBank aplica la directiva 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 que I'entitat informa, assessora o ven productes financers als seus
clients o potencials clients. Aixi mateix, aplica 1'Ordre/ECC/2316/2015 relativa a obligacions d'informacid i classificacié de
productes financers.

Amb la finalitat de vetllar pel manteniment de la confianga dels accionistes, els clients i I'entorn d'operacions de CaixaBank, es
configuren al voltant del Consell d'Administracié diversos comites d'alt nivell les activitats dels quals sén clau per garantir que els
processos interns contribueixin a reforgar I'actuacio integra, responsable i transparent de I'Entitat. Sota la seva gestié s'atorguen
les autoritzacions per a la comercialitzacié de productes i serveis nous una vegada conclosa I'analisi de les caracteristiques, els
riscos associats, I'adequacio al public, aixi com a la normativa de transparéncia i de proteccié del client. EI 2018 s'han analitzat 261
productes/serveis, dels quals 11 han estat denegats, per no complir els principis acordats.

CaixaBank disposa de procediments per garantir la implementacio correcta de tots els seus codis interns, principalment el Codi

Etic i la Politica Anticorrupcié. La implementacio dels principis i codis de conducta es basa en programes formatius vinculats a la
retribucio variable dels empleats i a diferents iniciatives de comunicacio

= Tots els professionals de I'Entitat tenen vinculada la percepcio de la retribucié variable a la formacié obligatoria sobre les
Normes de Conducta, aixi com en determinats ambits amb especial sensibilitat en termes de risc reputacional. El 2018 s'han
llangat els cursos regulatoris i obligatoris seglients per a tots els empleats de I'Entitat: (i) Principis basics de la venda de productes,
(ii) Prevencio de riscos penals, (iii) Productes i serveis d'inversio (MiFID), (iv) Productes i serveis bancaris i (v) Proteccié de dades,
gue han estat aprovats per més del 95% dels empleats.

- El 2018 s'han fet 58.286 hores de formacié penal (regulatoria i vinculada al bonus de 2018) a un total de 29.172 empleats convocats i
amb un resultat del 99,9% d'aprovats.

- S'han impartit un total de 6.177 hores de formacid regulatoria a la xarxa comercial en concepte d'operacions sospitoses de blanqueig de
capitals amb un total de 26.258 empleats convocats i un 94,1% d'aprovats.

- S'han dut a terme 64 sessions especifiques de formacié, amb relacié a la PBC/FT i sancions financeres internacionals, a grups especifics
d'empleats (entre d'altres, nous empleats i directors, Banca Privada, Centres d'Empreses i Comerg Exterior).

- A BPI s'han format 3.257 empleats en matéria de PBC/FT. A la resta del Grup, s'han format 2.802 empleats en mateéria Penal i 174
empleats en PBC/FT.

- Pel que fa a Comunicacio, s'ha reforgat la publicacié de Noticies, Destacats i Circulars a la Intranet Interna amb relacié a PBC/FT i
anticorrupcid. En concret, durant el 2018, s'han llangat 50 publicacions relatives a PBC/FT, 1 publicacié relativa a Anticorrupcid i 2
publicacions relatives a Penal.

= CaixaBank té habilitada, a disposicié de tots els empleats, una série de canals confidencials de consultes i dentincies de
possibles incompliments de les Normes de Conducta i de possibles irregularitats de naturalesa financera i comptable la gesti6 dels
quals sempre garanteix la confidencialitat del comunicant i la seva identitat només es facilita, amb el consentiment previ de
I'interessat, si és imprescindible per a la investigacié. Posteriorment, un organ col-legiat resol les comunicacions basant-se en el
resultat de la investigacio efectuada.

L'ambit de Compliance atén les consultes (llevat de les relatives al Codi de Conducta Telematic, que corresponen a Seguretat i
Govern) plantejades i dirigeix la investigacié de les denlncies, que poden requerir la participacié d'altres arees de I'Entitat, i
n'informa periodicament la Comissié d'Auditoria i Control. Durant el 2018 s'han atés 129 consultes i 23 denuncies en I'ambit del
Grup.

. En els casos en qué empleats del Grup, durant la prestacié de serveis, incorrin en conductes que es puguin titllar de

frau/corrupcid, la conducta es considera falta molt greu d'acord amb el conveni col-lectiu vigent, cosa que implica l'aplicacié de les
sancions que preveu I'esmentat conveni per a aquest tipus de faltes.
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Programa de cultura corporativa Som CaixaBank

Neix d’un procés de reflexid participatiu que inclou professionals de I’Entitat i clients.

S’enforteixen els principis corporatius.

Es posen les bases que defineixen com serem en el futur.

«les persones i el seu talent son les que formen la nostra esséncia»

Aquest programa situa les persones en el centre amb el desenvolupament i el benestar dels
professionals de I’Entitat, el servei al client i el compromis amb la societat

3 PILARS COMPORTAMENTS

les persones, el primer COMPROMESQOS, PROPERS, RESPONSABLES,
EXIGENTS, HONESTOS, TRANSPARENTS
COL-LABORADORS, AGILS, INNOVADORS

la col-laboracio, la nostra forga

I’agilitat, la nostra actitud
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Contribucio a la societat

CaixaBank treballa per impulsar I'activitat economica i la productivitat empresarial i contribueix a la generacié d'ocupacié i inclusié
financera. Per fer-ho, és clau la seva fortalesa financera, ja que li permet mantenir els llocs de treball, adquirir productes i serveis
als proveidors i remunerar els seus accionistes.
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Estructura accionarial

Al tancament de I'exercici 2018, el capital social de CaixaBank esta representat per 5.981.438.031 accions d'l euro de valor
nominal cadascuna, pertanyents a una sola classe i serie, amb identics drets politics i economics, i representades en anotacions al
compte. Aquest capital social es distribueix de la manera segtient:

Per trams en nombre d'accions, la distribucié de I'accionariat i capital social seria la seglient:

Tram d'accions Accionistes * Accions * Capital Social
d'1a499 261.913 54.315.478 0,9%
d'500a999 116.089 82.215.617 1,4%
de 1.000 a 4.999 169.475 359.973.253 6,0%
de 5.000 a 49.999 39.371 427.535.140 7,2%
de 50.000 a 100.000 653 43.800.159 0,7%
més de 100.000° 576 5.013.598.384 83,8%
Total 588.077 5.981.438.031 100%

[1] En relacié amb les accions dels inversors que operen a través d'una entidad custodi situada fora del territori espanyol, es computa com
accionista Unicament I'entitat custodi, que és qui apareix inscrita en el corresponent registre d'anotacions a compte.

[2] Inclou la participacié d'autocartera.

Politica de dividends

La remuneracié corresponent a l'exercici 2018 es fa mitjangant el pagament de dos dividends en efectiu, amb periodicitat
semestral i amb la intencié de distribuir un import igual o superior al 50% del benefici net consolidat.

Durant 2015-2017 el pay-out ha estat >50% (mitjana 55%), basat en una rendibilitat sostenible i una solida posicié de capital:

Capitalitzacio Accions

borsaria

Remuneracié accionista

Nombre d’accionistes en circulacié
ultims 12 mesos?

0,15 [18.916] [~588 mil] [5.978.625]

MME, excloent-ne

accionistes milers d’accions, excloent-ne
autocartera S T———

€/accid

[1] 0,08 €/accid Dividend en efectiu complementari 2017 (pagament el 13.04.18); 0,07 €/accié Dividend en efectiu a compte 2018 (pagament el
05.11.18).

De conformitat amb I'actualitzacié de la politica de dividends aprovada pel Consell d'Administracié el 31 de gener de 2019, la
remuneracio a l'accionista es fara a partir de 2019 mitjangant el pagament d'un Unic dividend en efectiu, que s'abonara després
del tancament de I'exercici, aproximadament el mes d'abril. En linia amb el Pla Estratégic 2019-2021, CaixaBank reitera la seva
intenciéd de remunerar als seus accionistes distribuint un import en efectiu igual o superior al 50% del benefici net consolidat,
fixant I'import maxim que s'ha de distribuir amb carrec a I'exercici 2019 el 60% del benefici net consolidat.

La politica de dividends de CaixaBank compleix les condicions que estableix el Banc Central Europeu BCE a la recomenacié que va
publicar el 10 de gener de 2019, motiu per el qual no representa cap limitacio per a I’Entitat.
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Transpareéncia i proximitat en la relacié amb I'accionista

Relacié amb Inversors de CaixaBank presta una atencid continuada, transparent i diligent al col-lectiu d'inversors institucionals,
accionistes minoristes i analistes. L'any 2018, cal destacar les activitats seglients:

Junta General d’Accionistes Investor Day
Celebrada el 6 d’abril a Valéncia, durant la qual es van Celebrat el 27 de novembre a Londres per presentar
aprovar la gestid i els resultats de I'exercici 2017, aixi el nou Pla Estrategic 2019-2021

com les propostes formulades pel Consell
d’Administracié

Inversors i Analistes Accionistes minoristes

Road-shows, conferencies i reunions amb inversors de Més de 1.200 consultes ateses de manera
renda variable i renda fixa a les principals places personalitzada i propera

financeres: + 400 reunions . . .
2 reunions del Comite Consultiu

Atencidé personalitzada als 30 analistes que segueixen

Iaccié de CaixaBank Més de 2.500 accionistes van participar en el

programa Aula i els diferents esdeveniments de
difusié periodica d’informacid, culturals i d’oci.
Manteniment d’una comunicacié activa amb els
accionistes a través de canals on-line i off-line

Evolucio de I'accio el 2018

=  La cotitzacié de CaixaBank va tancar el 31 de desembre de
2018 en 3,164 euros per accid, amb una baixada del 18,6%
durant I'any. Va acusar la caiguda dels mercats durant
I’Gltim trimestre de I'any, en el qual va cedir un 19,7%.
Amb tot, I'evolucié anual ha estat sensiblement millor que
la del selectiu bancari europeu SX7E, que va cedir un
33,3%, i la de I'lbex Bancos, que va caure un 28,7% I'any.

=  Durant I'any 2018, el volum de negociacié de I accié de
CaixaBank en euros va ser un 17,1% inferior al de I'any
anterior. Alhora, el nombre de titols negociats també va
disminuir un 15,2% respecte de I'any 2017.
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Govern corporatiu

Un Govern Corporatiu solid permet que les companyies puguin mantenir un procés de presa de decisions eficient i metodic, que
transmeti claredat en l'assignacié de responsabilitats, evitant d'aquesta manera possibles conflictes d'interes, assegurant
I'eficiéncia en la gestio de riscos i control intern i promovent la transparencia.

D'acord amb el compromis amb la nostra missid i visio, integrar les practiques de Bon Govern Corporatiu en la nostra activitat és
necessari i és una prioritat estrategica per aconseguir una companyia ben governada i dirigida, i ser reconeguts per aixo.

Millors practiques de Govern Corporatiu

Millors practiques

La Politica de Govern Corporatiu de CaixaBank es fonamenta en els valors corporatius de I'Entitat
aixi com en les millors practiques de bon govern, particularment les recomanacions del Codi de
Bon Govern de les societats cotitzades aprovades per la Comissié Nacional del Mercat de Valors
(el «Codi de Bon Govern»).

= Conseller Independent
Coordinador

= President no executiu

CaixaBank compleix la normativa vigent en la materia i a més, de forma voluntaria, amb 58
de 64 recomanacions del Codi de Bon Govern (una no és aplicable). A continuacid es

presenten aquelles recomanacions amb compliment parcial o que no es compleixen:

= Separacio clara de

funcions

Nimero o o .
.y Descripcié Complimient Justificacié
recomenacio

Que el consell d'administracid no elevi a la junta general una proposta de delegacié
de facultats, per emetre accions o valors convertibles amb exclusi6 del dret de
subscripcié preferent, per un import superior al 20% del capital en el moment de la
delegacid.

La Junta General d'Accionistes (JGA) 2016 va aprovar
una delegaci6 que permet al Consell emetre

5 , . » . T Parcial accions amb exclusié del dret de subscripcié
| que quan el consell d'administracié aprovi qualsevol emissid d'accions o de valors L,
i L, L, N L preferent excloent la limitacié de no superarel
convertibles amb exclusid del dret de subscripcié preferent, la societat publiqui ) . N
) K . ) L, 20% del capital social
immediatamenta la seva pagina web els informes sobre tal exclusié als que fa
referéncia la legislacié mercantil.
Que quan algun accionista legitimat hagi exercitat, amb anterioritata la celebracié
de la junta general d'accionistes, el dreta completar|'ordre del dia 0 a presentar
noves propostes d'acord, la societat:
a) Difongui d'immediat tals punts complementaris i noves propostes d'acord.
b) Hi hagi public el model de targeta d'assisténcia o formulari de delegacié de voto » X
o R . N ) Les regles de votacid per una possible proposta
vot a distancia amb les modificacions precises perqué es puguin votar els nous punts ) L
\ . . \ N . d’acord amb la JGA formulada peraccionistes no
10 de I'ordre del dia i propostes alternatives d'acord amb els mateixos termes que els Parcial ) R
, o ., son les mateixes que perles propostes formulades
proposats perel consell d'administracio. perel Consell
c) Sotmeti tots aquests punts o propostes alternatives a votacié i les apliqui les :
mateixes regles de vot que a les formulades perel consell d’administracid, incloses,
en particular, les presumpcions o deduccions sobre el sentit del vot.
d) Amb posterioritata |a junta general d’accionistes, comuniqui el desglossament
del vot sobre tals punts complementaris o propostes alternatives.
Que el consell d’administracid tingui la dimensio precisa peraconseguirun El Consell té un nimero de membres superioral
13 funcionament eficag i participatiu, cosa que fa aconsellable que tingui entre cincy No suggerit, donat els seus antecedents,
quinze membres. particularitats i exigéncies normatives.
Que les no assistencies dels consellers es redueixin als casos indispensables yes Les delegacions perles votacions en seu del
27 quantifiquin a I'informe anual de govern corporatiu. | que, quan s’hagin de produir, Parcial Consell, quan hi han, es fan sense instruccions
s’atorgui representacié amb instruccions. especifiques perqué es considera millor practica.
Que una vegada atribuides les accions o les opcions o drets sobre accions
corresponents als sistemes retributius, els consellers no puguin transferir la . .
X ) ) . ) e Les accions entregades als consellers executius
propietat d’'un nimero d’accions equivalents a dos vegades la seva remuneracio fixa ,
) ) ) ) ) . com a part del seu bonus anual tenen un periode
62 anual, ni puguin exercir les opcions o drets fins transcorregut un termini de, peral No

menys, tres anys des de |a seva atribuci6.
L'anterior no sera d’aplicacid a les accions que el conseller necessiti vendre, en el
seu cas, persatisferels costs relacionats amb la seva adquisicid.

de retenci6 de 12 mesos sense altre requisit
després d’aquest periode.
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Estructura de Govern Corporatiu

A CaixaBank, la gestio i el control estan distribuits entre la Junta General d'Accionistes, el Consell d'Administracio i les seves
comissions.

Junta General d'Accionistes

Millors practiques

La Junta General d'Accionistes de CaixaBank és el maxim organ de representacio i
participacio dels accionistes a la societat.

= Accionistes amb drets iguals:

De conformitat amb aixd, a I'efecte de facilitar la participacié dels accionistes en la Junta una acci, un vot

General i I'exercici dels seus drets, el Consell d'Administracié adoptara totes les mesures que = Proteccié dels accionistes

siguin oportunes perque la Junta General d'Accionistes exerceixi efectivament les funcions minoritaris

que li sén propies de conformitat amb la Llei i els Estatuts Socials. * Foment de la participacié
informada

Els principals acords presos durant la passada Junta celebrada el 6 d'abril de 2018 van ser: (i)

I'aprovacié dels comptes anuals individuals i consolidats, i dels seus respectius informes de

gestid, corresponents a l'exercici 2017, aixi com |'aplicacié del resultat de I'exercici; (ii) la ratificacié i el nomenament d'Eduardo
Javier Sanchiz i Tomas Muniesa com a membres del Consell d'Administracid; (iii) la modificacié dels Estatuts Socials («Domicili
social i pagina web corporativa»); (iv) la modificacié de la politica de remuneracions dels consellers; (v) i finalment, I'aprovacio del
nivell maxim de retribucié variable per als empleats les activitats professionals dels quals incideixen de manera significativa en el
perfil de risc de I'Entitat, i I'entrega d'accions a favor dels consellers executius i dels alts directius com a part del programa de
retribucié variable de I'Entitat.
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Consell d'Administracié des de I'1 de gener de 2019

El Consell és el maxim organ de decisid, excepte en les materies reservades a la Junta General d'Accionistes. Vetlla perque el Grup
respecti la legislacié vigent; compleixi les seves obligacions i els contractes de bona fe; respecti els usos i bones practiques dels
sectors i territoris on exerceixi la seva activitat, i observi els principis de responsabilitat social addicionals acceptats voluntariament.

També depen del Consell d'Administracié el Conseller Delegat, que s'encarrega de la gestio diaria i de les decisions ordinaries sota
I'autoritat del Consell i de la Comissié Executiva.

Els consellers reuneixen els requisits d'honorabilitat, experiencia i bon govern exigits per la legislacié aplicable en cada moment,
considerant, també, recomanacions i propostes sobre composicié d'organs d'administracié i perfil de consellers que hagin emes
autoritats i experts nacionals o comunitaris.
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El 2018, el Consell d'Administracié s'ha reunit en 13 ocasions, en que ha revisat, ha estat informat i, si ha calgut, ha tancat acords
sobre, entre altres:

= La situacio financera i els resultats de CaixaBank.

= Les Politiques de I'Entitat, s'han modificat les existents en alguns casos i se n‘han aprovat de noves com la Politica de seleccid,
diversitat i avaluacio de la idoneitat de consellers i dels membres de I'Alta Direccid i altres titulars de funcions clau.

=  Elseguiment de les modificacions normatives introduides per la NIIF 9 i el desenvolupament del procés d'adaptacio.
= El Pla Estratégic de I'Entitat.

=  Les qiestions de govern corporatiu com els nomenaments de consellers i alts carrecs i les seves remuneracions.

= El control pressupostari, de riscos i de solvencia.

Durant el 2018 s'ha progressat en la implantacié de bones practiques del govern corporatiu amb, entre d'altres, I'aprovacio de la
nova Politica de seleccio, diversitat i avaluacio de la idoneitat de consellers i dels membres de I'Alta direccio i altres titulars de
funcions clau de CaixaBank i el seu Grup. En particular, respecte de I'obligacié que la Comissié de Nomenaments avalui anualment
la idoneitat col-lectiva del Consell d'Administracié pel que fa a la diversitat de genere i a la formacid i I'experiéncia professional,
I'edat i I'origen geografic.

La Comissié de Nomenaments, amb |'assisténcia de la Secretaria General i del Consell d'Administracid, ha elaborat una matriu de
competencies que ha aprovat el Consell d'Administracié. Avalua la formacid i I'experiéncia tenint en compte el carrec que ha
d'ocupar cada conseller, especialment distingint entre el President, els consellers que exerceixen funcions executives i la resta de
consellers no executius.
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D'aquest analisi, se'n conclou que el Consell d'Administracié de CaixaBank manté actualment una composicid satisfactoria amb un
equilibri adequat de coneixements i experiéncies entre els seus membres, tant en el sector financer com en altres ambits que
s'estimen rellevants per garantir el correcte govern de I'entitat de crédit. A més, amb un conjunt d'experiéncies que aporten
suficients punts de vista de caracter complementari (a I'apartat C.1.3 de I'Informe Anual de Govern Corporatiu es detalla el perfil
de cadascun dels membres del Consell d'Administracié de CaixaBank).

A més, cal esmentar la reduccié del nombre de consellers executius durant I'exercici, avui dia només el conseller delegat
representa aquesta categoria, els altres membres no executius sGn majoritariament independents.

Aixi mateix, segueix present als Estatuts Socials i al Reglament del Consell la limitacié del nombre de consellers dominicals que
poden representar un mateix accionista (sens perjudici del dret de representacid), cosa que reforga el paper dels consellers
independents, tant per I'elevada preséncia d'aquests consellers en les diferents comissions com per la prohibicié de participacié
dels consellers dominicals que representin un mateix accionista en els acords de proposta i nomenament dels consellers
independents.

Finalment, respecte de la qliestid de la diversitat, I'Entitat manté el seu ferm proposit d'assolir I'objectiu del 30% de preséncia
femenina al Consell d'Administracié i per aixo0 valora diverses possibilitats per aconseguir-ho: des del nomenament d'una
consellera independent per substituir un altre conseller independent que estigui a punt d'assolir el limit dels 12 anys en el carrec,
o fins i tot reduir la mida del Consell.

Alta Direccio

En la figura del conseller delegat, del Comité de Direccid i els principals comités de I'Entitat recau la gestié diaria, i la
implementacié i desenvolupament de les decisions adoptades pels Organs de Govern Corporatiu. A continuacié es mostra la
descripcié dels principals comités:
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Comiteé de Direccid des de I'1 de gener de 2019

El Comite de Direccid es reuneix setmanalment per prendre acords relatius al desenvolupament del Pla Estrategic i Operatiu
Anual, aixi com els que afecten la vida organitzativa de I'Entitat. A més, aprova els canvis estructurals, els nomenaments, les linies
de despesa i les estratégies de negoci.



2018

Informe de Gestié Consolidat



Entorn i
estrategia




2018

Informe de Gestié Consolidat

Entorn i estrategia

Context economic

Evolucio global

= Creixement economic positiu a un ritme del 3,7%, el
mateix que el 2017 i per damunt de la mitjana historica.

= Alt grau de sincronitzacio: el creixement de les economies
avangades i emergents es manté en cotes raonablement
positives.

= La Xina, en curs de desacceleracié: el 2018, creixement
estimat del 6,5%, cosa que confirma I'alentiment del ritme
d'activitat (6,9% el 2017).

= Els EUA es beneficien de I'estimul fiscal, i s'espera un
repunt del creixement al 2,8% el 2018, superior al 2,2% de
2017.

Gir proteccionista en el comerg internacional amb incertesa sobre I'abast i I'impacte final de les tensions comercials entre els
EUA i la Xina.

El ritme d'activitat de I'eurozona es modera: creixement estimat de 1'1,8% el 2018 (2,5% el 2017), fonamentalment a causa
d’un dinamisme més lent del sector exterior.

Elevada incertesa politica a Europa: les friccions entre Italia i la UE pel cami pressupostari (que pressionen a l'alga la prima de
risc transalpina) i, malgrat el preacord de sortida, els interrogants del Brexit.

Repunt moderat de la inflacié: s'espera que la inflaci6 mundial se situi una mica per sobre del 3,5% (3,2% el 2017),
fonamentalment a causa de I'alga del petroli.

En els mercats destaca una volatilitat més elevada en un context d'enduriment gradual de les condicions financeres globals:
el progrés cap a la plena normalitzacié monetaria i la incertesa sobre el creixement global, factors clau.

La Reserva Federal dels EUA prossegueix I'enduriment monetari: quatre pujades del tipus de referencia el 2018 (d'1,5% a
2,5%) i preparacio per a nous augments el 2019.

El BCE avanga en la normalitzacié monetaria: estabilitzacié del balang del BCE a finals de 2018 i preparacio per pujar tipus ben
entrat el 2019.

Tipus d'interés del sobira a l'alca: les expectatives de més maduresa ciclica i els avengos cap a la normalitzacié monetaria,
tant als EUA com a Europa, sén la base de I'augment del yield sobira.

Perspectives entorn global 2019

Creixement mundial una mica més baix que en el passat: desacceleracié moderada el 2019 respecte del ritme de creixement
de 2018, tot i que encara per sobre de la mitjana historica. Els riscos, amb tot, estan esbiaixats cap a un creixement més baix.

Desacceleracié als EUA: a mesura que avanci el 2019 I'economia cedira una mica en el seu ritme d'aveng¢ a causa de la
dissipacié del efectes de I'expansid fiscal de 2018 .

Ritme de creixement més lent a I'eurozona: I'economia prolongara una etapa de creixement una mica inferior a la d'anys
anteriors.

Condicions monetaries encara acomodaticies a I'eurozona: malgrat que s'espera que en el tram final de 2019 el BCE pugi
tipus, les condicions financeres seguiran sent laxes i seran la base de la recuperacio del credit.
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Evolucié Espanya

31

L'economia entra en una fase més madura del
cicle: a mesura que els factors de suport de
caracter més conjuntural moderen la seva
empenta, el ritme d'activitat es desaccelera
suaument (creixement estimat del 2,5% el 2018,

davant el 3,0% de 2017).

Espanya segueix destacant positivament:
malgrat la desacceleracio, el creixement encara
es manté per damunt de la majoria d'economies
desenvolupades.

La demanda interna segueix sent un suport
notable inércia de creixement de la
interna, que es beneficia de Ia
robustesa del mercat laboral.

ferm:
demanda

El sector exterior es modera: el 2018 el saldo corrent sera més baix que el 2017, a causa de l'augment de la factura
energeética, la desacceleracié d'exportacions de serveis no turistics i la normalitzacio, després d'un 2017 excepcional, dels

fluxos turistics.

Continua la millora de les finances publiques: el cami pressupostari confirma la reduccié del deficit public per sota del 3% el
2018, cosa que permetra a Espanya sortir del Procediment de Déficit Excessiu de la Comissié Europea. Malgrat aixo, el deute

public es manté en nivells elevats propers al 100% del PIB.

La recuperacié del mercat creditici va prosseguir el 2018: forta recuperacio de la nova produccid a les llars, tant de consum

com de compra d'habitatge, i en empreses no financeres.

Perspectives Espanya 2019

Consolidacié del cicle espanyol en la fase madura: el creixement previst per al 2019 se situa a la zona del 2%, inferior al

d'anys anteriors pero encara dinamic i sostenible.

Continua la recuperacié del crédit a Espanya: el 2019, el bon dinamisme de la nova produccié finalment compensara les
sortides i la cartera de credit tornara a créixer després de 10 anys en contraccio.

Evolucié Portugal

Ritme de creixement positiu: malgrat la desacceleracio, causada per un
cert alentiment de la inversio i de les exportacions, I'economia manté
un ritme d'aveng de I'activitat satisfactori.

El creixement del treball, puntal de la demanda interna: el mercat
laboral continua donant mostres d'una gran robustesa, cosa que
impulsa el consum privat de les families.

Bona evolucié del risc-pais: des de 2017, la prima de risc ha baixat
significativament i de manera sostinguda, reflectint I'augment de
confianga dels inversors internacionals després de I'ajust del deficit
public dels darrers anys i la millora de les perspectives economiques del
pais.

Perspectives Portugal 2019

Moderacié suau del creixement portugues: es preveu que el ritme
d'activitat sigui una mica inferior al del 2018, a causa de la combinacié
d'una aportacié més baixa tant de la demanda interna com de I'externa.
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Context competitiu i social

L'entorn competitiu i social en que opera I'Entitat esta caracteritzat per:

Entorn de tipus d'interés baixos pero que preveiem que s'incrementin de forma gradual a mesura que el Banc Central
Europeu vagi retirant els estimuls monetaris.

Recuperacio dels volums de credit, especialment a les llars.

Més demanda de productes d'estalvi a llarg termini, com les assegurances d'estalvi o els plans de pensions, davant les
creixents necessitats de planificacié financera.

Innovacié digital, que transforma les relacions amb els clients i que ofereix noves oportunitats per ser una organitzacié més
rapida, eficient i flexible. En aquest entorn, sorgeixen noves propostes de valor i nous players que cerquen desagregar la
cadena de valor i creix la importancia de la ciberseguretat i la proteccié de dades.

Increment de la competéncia de nous entrants: fintechs i agile Banks, aixi com competéncia des de global asset managers i
bigtechs amb potencial disruptiu en termes de competéncia o serveis. Possibilitat d'impactes per desagregacid i
desintermediacié de la cadena de valor, impacte en marges i vendes associades i competeéncia amb entitats més agils, flexibles
i una estructura de costos molt lleugera; tot aixo pot quedar agreujat depenent de I'evolucié de les exigencies regulatories a
les quals es puguin veure subjectes.

Creixent sensibilitat per una gestié empresarial responsable per part dels clients i la societat, que valoren cada vegada més
les empreses i entitats amb un fort compromis social i mediambiental. Per al sector bancari, destaquen també els ambits
d'inclusid i educacié financera i la importancia d'una cultura de control i de compliment en un context d'elevada litigiositat.

En aquest entorn, CaixaBank treballa per oferir la millor experiencia per qualsevol canal i amb un servei d'alt valor afegit. Volem

seguir sent el primer banc a Espanya, a la vegada que estenem amb BPI el nostre model de negoci a Portugal, on hi ha un clar
recorregut de creixement.
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Context regulatori

La participacid activa de la industria en el desenvolupament dels estandards regulatoris i de supervisio és de gran importancia per
contribuir a un marc regulatori solid i robust, i també per impulsar la consisténcia, la convergencia i I'hnarmonitzacié de la regulacié
i de la cultura supervisora tant a escala europea com internacional. En aquest sentit, CaixaBank participa en els processos
regulatoris i legislatius rellevants per al sector financer i bancari en I'ambit nacional, europeu i global, amb la involucracié activa
de I'Alta Direccié en la monitoritzacié de les propostes regulatories i la definicio de I'estratégia i del posicionament de I'Entitat
davant d'aquestes.

CaixaBank comparteix amb les autoritats publiques les seves opinions sobre els processos regulatoris a través de papers de posicio
i documents d'analisi d'impacte, bé a peticié d'aquestes o per iniciativa propia, i comparteix, generalment, les seves opinions a
través de diferents associacions després de consensuar la posicié del sector. En aquest sentit, CaixaBank és membre d'una gran
varietat d'associacions de la indUstria, per bé que en I'ambit bancari la major part de la seva activitat es canalitza a través de la
CECA (Confederacio Espanyola de Caixes d'Estalvis) en I'ambit nacional, de I'ESBG (European Savings and Retail Banking Group) en
I'ambit europeu i de I'lIF (Institute of International Finance) a escala global. Banco BPI, per part seva, és membre de |'APB
(Associgdo Potuguesa de Bancos), que al seu torn és membre de I'EBF (European Banking Federation). En I'ambit d'assegurances
destaca la participacio a I'lnsurance Europe (The European insurance and reinsurance federation) i al CFO Forum (The European
Insurance CFO Forum).

El 2018 les principals fites de I'agenda regulatoria i el seu impacte per al grup es van desenvolupar a nivell europeu en els ambits
prudencial i de resolucié bancaria, com a part dels pilars fonamentals de la Unié Bancaria, aixi com en la regulacié d'aspectes
relacionats amb la proteccid al consumidor i inversor i els reptes que planteja la transformacié digital. En el pla nacional, destaca
la regulacid d'aspectes relacionats amb la proteccié al consumidor i I'inversor. En particular, la tramitacié de la llei reguladora dels
contractes de crédit immobiliari.
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Pla Estrategic 2019-2021

CaixaBank ha assolit amb exit els objectius del Pla Estratégic 2015-2018, entre els quals destaquen les fites seglients:

= el reforg del lideratge comercial a Espanya partint d'un model de banca de proximitat, amb la millor oferta omnicanal i
propostes de valor especialitzades i innovadores que cobreixen tots els segments;

= [|'adquisicié de BPI, el millor banc de Portugal el 2018 segons Euromoney;

= l'increment de la rendibilitat fins a nivells que ja superen el cost de capital gracies a la millora dels ingressos core, a la
contencid de les despeses d'explotacié i al menor cost del risc;

= |a millora de la qualitat del balang i la reduccié dels actius no estrategics, fet que permet un focus més gran en el nostre
negoci core a Espanya i Portugal; i

= la desconsolidacié prudencial del Grup CriteriaCaixa, un procés que ha estat acompanyat d'un reforg significatiu del govern
corporatiu del banc.

Després de concloure el Pla 2015-2018, el Grup inicia un nou Pla Estratégic 2019-2021 amb la visié de ser un grup financer lider i
innovador, amb el millor servei al client i referent en banca socialment responsable. Cinc linies estrategiques:

Oferir la millor experiéncia al cli

El Pla planteja una acceleracié ambiciosa de la transformacio digital per aconseguir una major orientacio al client i adaptar-nos als
seus nous comportaments. L'objectiu és oferir la millor experiéncia per qualsevol canal, conscients de I'actual preferéencia
majoritaria per I'omnicanalitat. Per aconseguir-lo, s'estableixen, entre d'altres, les seglients palanques:

= Seguir transformant la xarxa de distribucié per oferir més valor al client: el model d'oficina urbana Store es consolida
(augment fins a un minim de 600 sucursals el 2021) i es potencia el model d'AgroBank a I'ambit rural (més de 1.000 oficines en
poblacions de menys de 10.000 habitants). La reconfiguracié mantindra I'Entitat a prop dels clients, alhora que millorara
I'eficiencia comercial, la productivitat i el servei.

= Intensificar el model d'atencié remota i digital: impuls al model inTouch i oportunitat per seguir creixent en imaginBank i en
els serveis d'alt valor oferts a través dels nostres canals digitals.

= Continuar estenent la nostra oferta de productes/serveis: seguirem ampliant el nostre ecosistema per cobrir totes les
necessitats financeres i asseguradores dels nostres clients, a través de nous productes i serveis bancaris i no bancaris.

= Segmentacio i revisié dels customer journeys: optimitzacié de processos i usabilitat per proveir la millor experiencia de client
per qualsevol canal que trii.

Accelerar la transformacié digital per ser més eficients i flexibles

L'entorn actual i les noves tecnologies ofereixen noves oportunitats (com ara el blockchain, la intel-ligéncia artificial o I'Us del
cloud) que permetran ser un banc més rapid, eficient i flexible. Les principals prioritats d'aquesta linia es centren a:

=  Reduir el time-to-market del llangament de nous productes.
= Potenciar l'eficiéncia en processos de backoffice.
= Aprofitar el potencial que el Big Data ofereix a tota I'organitzacié.

= Continuar millorant la flexibilitat, I'escalabilitat i I'eficiencia de les nostres infraestructures, incloent-hi més us del cloud,
I'evolucié de I'arquitectura, I'extensié de I'Us de metodologies agile i continuar invertint en ciberseguretat.
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Potenciar una cultura centrada en les persones, agil i col-laborativa

L'objectiu d'aquesta linia estrategica és reforgar la cultura corporativa i mantenir les persones al centre de |'organitzacid. El nou
pla continuara afavorint el talent —assegurant que pugui desenvolupar el seu potencial mitjangant meritocracia, diversitat i
empowerment—, definira i desplegara la millor proposta de valor per als empleats —millorant I'experiencia de I'empleat— i
promoura els atributs d'agilitat i col-laboracié. Entre altres iniciatives, destaquen:

= Lasimplificacié de processos i estructures per ser més agils, transversals i ser més a prop del client.
= Elfoment de la col-laboracié i la comunicacié horitzontal.
= L'augment dels equips amb metodologia de treball agile.

= Premiar i fomentar la innovacié.

Generar una rendibilitat atractiva per als accionistes, mantenint la solidesa financera

L'objectiu per al Pla 2019-2021 és sostenir una rendibilitat elevada —fins i tot en un
entorn de tipus estables— i mantenir un balang solid. S'espera assolir un retorn
sobre capital tangible (ROTE) superior al 12% el 2021, partint de les palanques
seglients:

= Millora dels ingressos core, fonamentada en els motors segiients:

- Assegurances i estalvi a llarg termini, negocis amb elevat potencial de
creixement.

- Finangament al consum, oferint al client solucions agils.
- Credit a empreses, acompanyant les empreses en el seu creixement.

- Mitjans de pagament: el nostre lideratge genera oportunitats de
creixement per |'augment del comerg electronic.

- BPI: oportunitat de replicar el model de CaixaBank a Portugal.

=  Elevat esforg inversor i de transformacié, que permet augmentar el servei
prestat i la productivitat.

= Reduccio d'actius problematics: forta reduccié de préstecs dubtosos, situant la
taxa de morositat <3% el 2021.

=  Reforg de la solidesa financera: la ratio de capital CET1 fully loaded s'espera
que estara al voltant de 12% des de finals del 2019 i, a més, es constituira un buffer
transitori durant el proxim trienni d'uns 100 punts basics per absorbir potencials
impactes regulatoris futurs.

La rendibilitat més elevada, juntament amb el manteniment de la solidesa
financera, permetra sostenir una politica de dividends atractiva per als nostres
accionistes (>50% de payout en efectiu).

Ser referents en gestio responsable i compromis amb la societat

CaixaBank vol ser la referéncia del sector en banca socialment responsable, reforgant la gestié responsable del negoci (amb
eémfasi en la transparéncia amb els clients), assegurant les millors practiques en control intern i govern corporatiu i mantenint el
nostre compromis amb la societat. Les prioritats del Pla de Banca Socialment Responsable son:

= Reforgar la cultura de transparencia amb clients.

= Comptar amb I'equip més divers i preparat.

= Mantenir el compromis amb la inclusié financera.
= Fomentar el finangament responsable i sostenible.

= Impulsar la cultura financera.



Model de
negoci
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Model de negoci

CaixaBank disposa d'un model de banca universal. Adopta una estratégia de «supermercat financer», ofereix una amplia gamma
de productes i serveis adaptats a les necessitats dels clients des d'una plataforma comercial que combina les oficines i el mén
digital. Un model de negoci que cobreix totes les necessitats financeres i asseguradores.

CaixaBank, en el seu objectiu d'oferir al client la millor proposta de valor, i prioritzant a la vegada I'eficiencia, estableix acords
estrategics amb altres companyies liders en els seus segments, amb les quals comparteix el coneixement i crea sinergies.

La segmentacio és clau per servir millor les necessitats del client
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Banca Retail

Aquesta proposta de valor es basa en una oferta omnicanal, innovadora i diferenciada, que
inclou totes les solucions per als clients, adaptades als seus perfils i necessitats, cercant sempre
la millor experiéncia de client.

L'activitat comercial a Banca Particulars s'ha centrat en la captacié de nomines, clau principal per
aconseguir incrementar la vinculacié dels clients particulars, principalment en els ambits de
finangament, seguretat i proteccio.

[77.953] mwe e

recursos gestionats

[98.496] mwe

d’inversié

La proposta de CaixaBank Negocis s'adrega a clients autonoms, professionals i comergos. Inclou totes les solucions del dia a dia,
seguretat, proteccié i finangament que necessiten, mantenint el focus en la innovacié i la diferenciacio.

L'activitat comercial a CaixaBank Negocis s'ha centrat en el finangament dels clients i la comercialitzacié d'assegurances, tant

generals com de vida, amb gestié especialitzada dels clients.

Principals iniciatives dutes a terme el 2018 Reptes estrategics

= Captacio de nomines: En I'exercici 2018, s'han captat = Continuar millorant I'experiéncia de client.

773.140 noves nomines domiciliades.

= Consolidaci6 del model d'oficines Store, amb
I'obertura de noves oficines arreu del territori.

= Consolidacié de la relacié omnicanal amb els clients.

= Cerca de més vinculacié dels clients.
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Banca d'Empreses

CaixaBank Empreses s'ha consolidat com I'entitat preferida per les companyies espanyoles. El

[39-097] MME d’inversio

48% de les empreses espanyoles que facturen entre 1 i 100 milions d'euros son clients de 14 1(y
) 0 quota de leasing

CaixaBank, segons I'estudi de penetracié de mercat d'FRS Inmark.

Banca empreses presenta per tant un model ja madur i vol continuar incrementant la relacié ()
P .p - P i . J . ) 28,0/) quota TPV
amb els seus clients i també ampliar la base de clients empresa a I'Entitat. Incorpora una
proposta de valor que ofereix solucions innovadores i una atencié especialitzada, prestant
assessorament avangat a través de videoconferéncia o posant en marxa nous canals de comunicacié entre els clients i els seus

gestors, com el Mur d'Empreses i Go&Business.

Principals iniciatives dutes a terme el 2018

= Consolidacié del negoci d'empreses per sector amb
noves marques:

- Llangament de CaixaBank Hotels&Tourism per
oferir productes i serveis a través d'un equip
d'especialistes en el sector turisme.

- Consolidacié del model Day One.

= Ampliacié de la base de clients actuals, augmentant la
vinculacié i impulsant la sistematica comercial amb
més visites i contactes a través de la digitalitzacio.

= Especialistes on-line: pioners en l'assessorament de
finangament i serveis, comerg exterior i tresoreria.

Reptes estrategics

= Impuls a la transversalitat amb altres segments.
=  Focus en la innovacié i servei al client.

= Procurar el maxim grau d'activacié de totes les
figures comercials.

= Captacid de clients per seguir creixent en quota de
mercat.
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Banca Premier

La proposta de valor de Banca Premier es basa en tres pilars fonamentals, com sén: [125-727] MME de

= Un model propi d'assessorament.
= Professionals amb formacié certificada.

= Solucions exclusives per als clients.

recursos i valors gestionats

Aquesta proposta de valor ha permeés a CaixaBank consolidar el seu lideratge en assessorament financer.

Principals iniciatives dutes a terme el 2018

= PlaA a CaixaBankNow: el client pot fer de manera
autonoma el seu PlaA a Now i rebre, en un maxim de
48 hores habils, una proposta d'inversié d'acord amb
els objectius previament definits.

= Revisio PlaA: aquest servei permet el seguiment dels
objectius acordats amb el client en el seu PlaA. Té
com a finalitat monitorar les possibles desviacions
dels objectius acordats i adequar la cartera a
I'objectiu dissenyat.

Reptes estratégics

=  Obertura de noves oficines Premier. Nous espais
exclusius per oferir un assessorament a mida als
clients.

= |Intensificar la proposta de valor digital a clients
preassessorats i clients assessorats amb perfil digital.

= Continuar impulsant que gairebé la totalitat dels
nostres clients siguin assessorats.
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Banca Privada

Banca Privada compta amb equips especialitzats i més de 500 professionals acreditats amb una [64.282] MME de

experiéncia mitjana de 15 anys que treballen juntament amb la xarxa d'oficines per oferir el recursos i valors gestionats
millor servei.

Banca Privada disposa d'una xarxa de centres exclusius que li permeten assegurar que els
clients sempre reben un tracte proper. S'ofereixen als clients diferents models de servei des de
I'assessorament tradicional a I'assessorament independent, aixi com serveis de broker. A més a
través del Projecte de Valor Social es proporcionen solucions en els ambits de la Filantropia i la
Inversid Socialment Responsable (ISR).

Principals iniciatives dutes a terme el 2018

TimeMap a CaixaBankNow. El client pot fer de
manera autonoma el seu TimeMap a Now i rebre, en
un maxim de 48 hores habils, una proposta d'inversié
d'acord amb els objectius definits préviament.

BrokerNow: implantacié d'un nou servei per a
inversors actius en borsa, amb I'objectiu d'ampliar
|'oferta de serveis en mercats.

TimeReview: aquest servei permet el seguiment dels
objectius acordats amb el client en el seu TimeMap.
Té com a finalitat monitorar les possibles desviacions
dels objectius acordats i adequar la cartera a
I'objectiu dissenyat.

Reptes estrategics

=  Seguir incrementant el nombre de clients
assessorats.

= Consolidaci6 dels nous models de negoci,
d'assessorament independent i recepcid i transmissio
d'ordres.

= Pla de creixement amb obertura de nous centres i
noves incorporacions.

= QObertura d'un nou banc a Luxemburg.
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Corporate & Institutional Banking

La proposta de Corporate & Institutional Banking (CIB) integra dues arees de negoci, Banca [31'455] MME
Corporativa i Banca Institucional i diverses arees de producte que presten serveis als clients, ~ d’inversio
com Capital Markets, Tresoreria, Project Finance, Asset Finance i M&A.

Banca Corporativa incorpora una proposta de valor que ofereix un servei a mida a clients corporatius amb I'objectiu de ser la seva
entitat de referencia. Per fer-ho, es dissenyen propostes de valor personalitzades i s'acompanyen els clients al mercat exterior.

Banca Institucional dona servei a les institucions del sector public i privat, a través d'una gestid especialitzada que ofereix serveis i
solucions financeres.

Principals iniciatives dutes a terme el 2018 Reptes estrategics

= Aveng¢ en el negoci internacional, amb signatures = |Internacionalitzacié de I'activitat i dels clients.
d'operacions de finangament corporativa rellevants a

e . = Dirigir l'activitat CIB per posicionar-nos com a
Franga, Italia i el Regne Unit. Irel v P posicl

referent de Banca socialment responsable.
=  Fort posicionament en operacions d'Asset Finance en

. = Incorporar l'activitat de BPI Investimento a la
actius de transport.

sucursal de CaixaBank a Portugal.
=  Ubicats en el top 10 mundial per nombre
d'operacions en préstecs verds.

= Potenciacié de l'activitat de mercat secundari de
bons i préstecs.
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Banca Internacional?®

International
Banking
Network

El lideratge que exerceix CaixaBank en el segment d'Empreses ha portat I'Entitat a ser el business partner
internacional de referéncia per acompanyar i donar suport als seus clients corporatius en el seu procés
d'internacionalitzacié. Amb aquesta finalitat, els 28 punts de presencia internacional ofereixen suport als
clients de la xarxa d'oficines, de CIB i de Banca d'Empreses que operen a l'exterior, i també a bluechips
locals (empreses de reconeguda solvéncia).

El posicionament internacional de CaixaBank es configura en tres pilars:
L Les empreses i corporacions espanyoles.
= Laxarxa de bancs corresponsals que permet oferir serveis de productes de comerg exterior i pagaments.

=  Larelacié amb les institucions de cada pais.

Principals iniciatives dutes a terme el 2018 Reptes estratégics

Obertura de les oficines de representacio de Sidney i
Toronto i transformacié en sucursal de I'oficina de
representacié de Paris.

Foment de la internacionalitzacié a través d'una
solida estratégia de comunicacié i de continua
formacié i desenvolupament del Talent Internacional
amb programes com l'International Banking Expert i
el Professional Growth Program.

Potenciacié del negoci amb bancs mitjangant
productes especialitzats com clearing en euros i
finangament.

Consolidacié de la xarxa exterior, en especial de les
sucursals europees, per incrementar el negoci amb
filials espanyoles a I'exterior i amb bluechips locals.

Increment de la cartera de productes de Banca
Transaccional i Internacional per ampliar el servei
ofert al segment d'empreses i bancs.

Impuls de la digitalitzacid i la innovacié.

L'estratégia internacional té una vocacié europea pero amb cobertura mundial, un model flexible i d'alt valor afegit que se centra
en el client de manera global, actuant com una extensid de la xarxa a Espanya, i basada en dos enfocaments complementaris per
millorar el servei als seus clients: (i) establint contactes comercials i (ii) oferint productes i serveis financers d'ambit local. Com
complement, CaixaBank també compta amb la col-laboracié d'institucions multilaterals a tot el mén i és un dels principals socis en
operacions de comerg exterior i de pimes.

CaixaBank compta amb Aliances estrategiques, formalitzades mitjangant acords de cooperacié empresarial i comercial, entre les
quals destaquen Erste, BEA i Inbursa.

[1] A partir de I'1 de gener de 2019 la gesti6 d'aquest segment s'incorpora a Corporate & International Banking.
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Banco BPI

BPI és una institucio financera centrada en les operacions de banca comercial i detallista a Portugal, on és la cinquena institucié

financera més gran en termes d'actius (31.078 milions d'euros). BPI compta amb una base d'1,9 milions de clients, i assoleix
guotes de mercat rellevants en els diversos productes i serveis que ofereix.

El negoci de BPI s'organitza al voltant de dos segments principals: la Banca de Particulars, Empresaris i Negocis, i la Banca
d'Empreses. BPI ofereix una oferta completa de productes i serveis financers, ajustada a les necessitats especifiques de cada
segment, a través d'una xarxa de distribucid especialitzada, multicanal i totalment integrada.

L'oferta de productes de BPI es complementa amb solucions d'inversié i estalvi de I'area de Gesti6 d'Actius i Assegurances de la
CaixaBank i també, inclou en la seva oferta una gamma d'assegurances no de vida i de vida-risc a través d'un acord de distribucid
d'assegurances Allianz Portugal, en que BPI disposa d'una participacié del 35%.

Principals iniciatives dutes a terme el 2018

= Promocié del credit al consum i promocié a les
empreses d'assegurances i productes no financers.

= Llangament de nous productes: compte valor, que
promou més vinculacié dels clients i la divulgacié del
crédit immediat (llangat el 2017).

= |nici del cicle de trobades amb empreses, amb la
realitzaci6 de 10 esdeveniments per reforgar el
suport i proximitat a les empreses.

= |mpuls d'iniciatives per consolidar el posicionament
del banc en el sector agricola i turistic.

= Avencos en la transformacio digital, en qué destaca
I'increment del nombre de clients i vendes digitals,
aixi com el desenvolupament del mobile banking,
amb el redisseny dels customer journeys més
rellevants.

= |nici de I'acci6 social a Portugal, on es preveu assolir
un pressupost anual de 50 milions d'euros destinats a
donar suport a projectes de caracter social, cientific i
cultural.

Reptes estratégics

= (Creixement sostenible en rendibilitat, basada en
I'expansié de l'activitat de banca comercial a
Portugal.

= Accelerar la transformacié de I'experiéncia de client,
mitjangant I'acceleracié del procés de transformacid
digital de BPI.

= Desenvolupar els recursos humans de BPI potenciant
la formacié i el desenvolupament, fomentant la
gestid del talent i promovent una cultura agil, que
permeti donar resposta a la transformacid del sector
financer.

= Millorar I'eficiencia operativa i organitzativa. Centrar-
se en la simplificacio, digitalitzacié i gestid
centralitzada de processos, centrant els equips
comercials  exclusivament en el servei i
|'assessorament de productes financers.

= Consolidar la reputacid6 basada en dos eixos
principals: el manteniment de |'alta qualitat de servei
als clients i I'afirmacié de BPI com una referéncia en
I'ambit del compromis social i de gestié responsable.
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Gestio del risc

CaixaBank manté un perfil de risc mitja-baix, una confortable adequacié de capital i sobrades métriques de liquiditat, d'acord amb
els seus objectius estratégics i alineats amb el model de negoci del Grup i la tolerancia al risc definida pel Consell d'Administracié.

Els sistemes de gestid de riscos implementats sén adequats en relacié amb el perfil i I'estratégia del Grup i consten dels seglients
elements:

A la Nota 3 dels comptes anuals consolidats de I'exercici 2018 es detalla informacid addicional sobre la gestio del risc i el model de
control intern del Grup.
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A continuacio es presenta, per als diferents riscos identificats en el Cataleg de Riscos Corporatiu, els aspectes més destacables

respecte de la seva gestio i actuacions durant |'exercici 2018:

Definicid al Cataleg de
Riscos Corporatiu

Gestio del risc

Principals fites del 2018

Obtencio de resultats
inferiors a les expectatives
del mercat o als objectius del
Grup que impedeixin, en
darrera instancia, assolir un
nivell de Rendibilitat
Sostenible superior al Cost de

RISCOS DEL MODEL DE NEGOCI

La gestid d'aquest risc se suporta en el procés
estrategic de planificacio financera, que esta
subjecte a una monitoritzacié continuada per
avaluar el compliment tant en I'ambit
d'estratégia com de pressupost. Després de
quantificar les desviacions i identificar-ne la
causa, s'eleven les conclusions als organs de

El 2018, la rendibilitat mesurada com a RoTE
s'ha situat per damunt del cost de capital.
Simultaniament, ha estat possible fer
actuacions que permeten assentar els
fonaments d'una rendibilitat futura més
elevada basada en el creixement dels
ingressos core, principalment I'impuls a la

R::::’g‘::t Capital. gestid i de b (37 avaluarla digitalitzacié i la desinversié en negocis no
conveniencia d'ajustos que garanteixin el estrategics —adjudicats i Repsol—.
compliment dels objectius interns.
Restriccid de la capacitat del La seva gestid se centra a mantenir un perfil El CET1 regulatori és de 1'11,8%, es
Grup per adaptar el seu de risc mitja-baix i una confortable adequacid compleixen els requeriments minims i el
volum de recursos propis a de capital per cobrir eventuals pérdues buffer MDA (Maximum Distributable
les exigéncies normatives o a inesperades. L'objectiu, segons el nou Pla Amount) se situa en 5.433 MM€.
la modificacié del seu perfil Estrategic 2019-21, és assolir un CET1 ~12% Durant el 2018 s'ha dut a terme una gestié
de Risc. de RWA i constituir addicionalment 1 punt activa d'emissions d'Additional Tier 1 (1.250
percentual, transitori, per cobrir potencials MME) i deute subordinat Tier 2 (1.000 MME)
impactes regulatoris que es preveuen en els i s'han amortitzat dues emissions de deute

Recun:sos proxims anys (com ara la finalitzacié de subordinat per un nominal de 2.822 MM€

prOPIS_/ Basilea 3 o altres modificacions normatives) (2.312 MME computables).

Solvéncia D'altra banda, es proposa la distribucio de Aixi mateix, per preparar la cobertura dels
dividends en efectiu per un import de com a futurs requeriments MREL, s'ha fet una
minim el 50% del resultat del Grup. emissi6 de 1.000 MME de deute SNP.

Deficit d'actius liquids, o La seva gestio esta basada en un sistema L'evolucié del gap comercial, i també les
limitacié en la capacitat descentralitzat (CaixaBank i BPl) amb emissions fetes (6.585 MME), que superen

L/ \J d'accés al finangament del segregacié de funcions que persegueix el els venciments (4.979 MME€) de I'any, han

-\°O °f mercat, per satisfer els manteniment d'un nivell eficient de fons situat els actius liquids totals en 79.530 MM£

venciments contractuals dels liquids; la gesti6 activa de la liquiditat i la i I'LCR (liquidity coverage ratio, mitjana 12
passius, els requeriments sostenibilitat i estabilitat de les fonts de mesos) en un 196%.

Liquiditat i regulatoris o les necessitats finangament tant en normalitat com en El financament institucional puja a 29.453

financament d'inversio. estres. MME, I'evolucié del qual destaca el 2018 per

I'exit en l'accés als mercats amb diferents
instruments de deute.
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Definicio al Cataleg de
Riscos Corporatiu

Gestio del risc

RISCOS ESPECIFICS DE L'ACTIVITAT FINANCERA

Principals fites del 2018

Credit

Perdua de valor dels actius
del Grup davant una
contrapartida pel
deteriorament de la
capacitat d'aquesta per fer
front als seus
compromisos.

Correspon al risc més significatiu del balang
del Grup i es deriva de I'activitat bancaria i
asseguradora, de l'operativa de tresoreria i de
la cartera de participades, i el seu cicle de
gestié compren tota la vida de les operacions.
Els principis i les politiques que sustenten la
gestid del risc de credit sén:

¢ Una politica de concessié prudent, que es
fonamenti en: (i) I'adequada relacio entre
els ingressos i les carregues que
assumeixen els consumidors; (ii) la
verificacié documental de la informacié
facilitada pel prestatari i la seva solvéncia, i
(iii) la informacio precontractual i
protocols d'informacié adequats a les
circumstancies i caracteristiques personals
de cada client/operacio.

¢ Una valoracié adequada i independent de
les garanties.

No és politica del Grup concedir credit en
moneda estrangera a particulars.

Durant el 2018 s'ha impulsat de manera
especial I'efectivitat dels processos de
recuperacid i s'ha produit una millora de les
metriques de qualitat crediticia del balang.

La ratio de mora ha baixat del 6% al 4,7% i els
actius problematics (saldos dubtosos de
crédits i riscos contingents més actius
adjudicats disponibles per a la venta nets)
s’han reduit en 8.248MM<€ impulsats per les
operacions de vendes de cartera.

D
W

Deteriorament
d'altres actius

Reduccié del valor en
llibres de les participacions
accionarials i dels actius no
financers (materials,
immaterials, Actius Fiscals
Diferits (DTA) i altres
actius) del Grup.

La seva gestio es basa en la monitoritzacio
dels processos d'avaluacié de les proves de
deteriorament i sanejament d'actius, aixi com
del compliment de les politiques
d'optimitzacid de les participacions
accionarials i immobiliaries dins els objectius
estrategics

Mercat

Perdua de valor dels actius
o increment de valor dels
passius inclosos en la
cartera de negociacio i
inversio del Grup, per
fluctuacions dels tipus,
spread de credit, factors
externs o preus en els
mercats on es negocien
aquests actius o passius.

La seva gestid se centra a mantenir un risc
baix i estable molt per sota dels limits de
tolerancia establerts.

ﬂ.l
Estructura dels
tipus d'interes

Efecte negatiu sobre el
valor economic de les
masses del balang o sobre
el marge financer a causa
de canvis en l'estructura
temporal dels tipus
d'interes i la seva afectacié
als instruments de I'actiu,
passiu i fora de balang del
Grup no registrats en la
cartera de negociacid.

La gestid es centra a optimitzar el marge
financer i preservar el valor economic del
balang dins els limits establerts en el marc
d'apetit al risc.

Es fa una gestiod activa contractant als
mercats financers operacions de cobertura
addicionals a les cobertures naturals
generades en el propi balang derivats de les
operacions d'actiu i de passiu amb els clients.

L'any 2018 CaixaBank manté el seu
posicionament de balang a pujades de tipus.
Els motius d'aquest posicionament del
balang sén de caracter estructural i de
gestio.

Des d'un punt de vista estructural i a causa
de I'entorn de tipus d'interes
excepcionalment baixos, ha continuat el
transvasament de saldos de passiu des
d'imposicions a termini fix als comptes a la
vista.

Addicionalment, i des del punt de vista de
gestid, I'entitat ha seguit adaptant
I'estructura de balang a |'entorn esperat.

Actuarial

Risc de pérdua o
modificacié adversa del
valor dels compromisos
contrets per contractes
d'asseguranga o pensions
amb clients o empleats
arran de la divergencia
entre |'estimacid per a les
variables actuarials
utilitzades en la tarifacio i
reserves i I'evolucié real
d'aquestes.

Els principis i les politiques per a la seva
gestid persegueixen |'estabilitat en el llarg
termini dels principals factors actuarials que
incideixen en I'evolucié técnica dels
productes d'asseguranca comercialitzats,
classificats per grups homogenis de riscos.
Per fer-ho, es fa una gestié controlada del
passiu mitjangant la reasseguranga amb la
finalitat de mitigar el risc pres fins als limits
de tolerancia.

= Desenvolupament i millora del seguiment
de l'apetit al risc establert pel Consell
d'Administracié de VidaCaixa a través de
les politiques de gestio6 de riscos.

® Participacié en grups de treball sectorials.
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Definicio al Cataleg de
Riscos Corporatiu

Gestio del risc

Principals fites del 2018

Potencials pérdues o
disminucié de la
rendibilitat del Grup a
consequéncia de canvis en
la legislacié o en la
regulacié vigent o per
conflictes de normes (de
qualsevol ambit, incloent-
hi el tributari), en la
interpretaciod o aplicacio
d'aquesta per les autoritats
corresponents, o en la seva
translacié a errades
judicials o demandes
administratives o
tributaries.

Als efectes de la seva gestio es fan actuacions
de seguiment constant i difusid interna de la
normativa, criteris dels reguladors, decisions
dels jutjats i tribunals, aixi com defensa dels
interessos del Grup, participant activament
en les consultes emeses pels reguladors,
analisi i adaptacid de la normativa,
identificacid de riscos d'indole legal en les
actuacions de I'Entitat, especialment en
relacié amb els clients, implementacioé de
procediments i defensa del Grup davant
processos judicials.

El 2018 s'ha produit un increment de
regulacid a I'ambit europeu en aspectes
relacionats amb la proteccié al consumidor i
inversor i en aspectes digitals i tecnologics, i
s'ha monitorat la implementacio de les
diferents normes, per bé que algunes no
s'han incorporat per complet a I'ordenament
espanyol.

En particular, cal destacar la incorporacié a
la normativa nacional de diferents Directives
europees com: (i) la Directiva reguladora
dels contractes de crédit immobiliari (MCD),
(ii) la Directiva de Comptes de Pagament
Basics (PAD), (iii) la Directiva de Serveis de
Pagament (PSD2), (iv) el Reglament General
de Protecci6 de Dades (RGPD), (v) la

Legal / N } . .
Regulatori Directiva de mercats financers (MiFID 2), i
(vi) la Directiva de prevencio del blanqueig
de capitals i finangament del terrorisme
(AMLD 4).
En materia tributaria s'han seguit
especialment els Avantprojectes de Llei de
I'impost sobre Transaccions Financeres i de
I'Impost sobre determinats Serveis Digitals.
De la mateixa manera, s'han implementat
decisions adoptades pel Tribunal Suprem i
s'han dut a terme projectes generals per a la
millora de la transparencia formal i material
dels documents contractuals amb clients.
Aplicacio per part de La gestié del risc de conducta i compliment ® El reforg de la cultura de compliance amb
CaixaBank de criteris no correspon Unicament a una area especifica el redisseny de la formacio obligatoria per
d'actuacié contraris als sind a tot el Grup que, a través dels seus a tots els empleats amb impacte en bonus
interessos dels seus clients empleats, ha d'assegurar el compliment de la (aprovada pel 99,9% dels empleats),
o altres grups d'interes, o normativa vigent, aplicant procediments que sessions de sensibilitzacid, comunicacié
actuacions o omissions per traslladin aquesta normativa a I'activitat que interna i la generacio d'incentius en
part de I'Entitat no fan. ambits concrets.
ajustades al marc juridic i = L'alineaci6 del model de supervisié de
re%}J!am”' oales Compliance en el Grup, especialment a
politiques, normes o BPI i xarxa internacional.
Conductai procediments interns. . . ,
compliment El reforg continu de I'entorn de control de
PBC i el risc de conducta.
= Altres avencos rellevants en la
implantacid i reporting d'indicadors de
seguiment sobre limits del RAF en riscos
amb la supervisié de Compliance, aixi com
actualitzacié de politiques.
Perdues degudes a la La seva gestio consisteix en la monitoritzacié Ampliacié del mesurament a noves
inadequacio o les errades d'indicadors vinculats al govern de les Empreses del Grup i inici del projecte
del hardware o del tecnologies d'informacid, la seguretat de la d'implantacié d'una segona linia de defensa,
software de les informacid i les contingencies tecnologiques, els objectius del qual inclouen la creacié
infraestructures mantenint-se actualitzat pel que fa al d'un marc de control del risc tecnologic i una
tecnologiques, deguts a compliment dels millors estandards nova metodologia avangada de control i
ciberatacs o altres internacionals de govern de mitjans. seguiment.
T circumstancies, que poden

comprometre la
disponibilitat, integritat,
accessibilitat i seguretat
d'infraestructures i dades
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Definicid al Cataleg de
Riscos Corporatiu

Gestio del risc

Principals fites del 2018

Perdues o danys provocats
per errors operatius en els
processos vinculats a
I'activitat del Grup, per
esdeveniments externs

\

L'objectiu de la gestid d'aquest risc és,
mitjangant el seguiment de diferents
palanques i punts febles, promoure accions
de millora en processos i controls, per reduir
les pérdues operacionals futures i adequar-

Les principals fites de 2018 inclouen la
consolidacié de la métrica de risc legal, nova
metrica de risc de model, i nova métrica de
perdues operacionals no extraordinaries al

f v J | e | | T | | RAF, aixi com projectes especifics de reduccié
x| / ue escapen al control de es al nivell de tolerancia al risc operacional. - \ ;
\ '__QJ )/ a P P de les principals pérdues operacionals
N— Grup, o per terceres
. recurrents.
eSS persones alienes a aquest,
s A tant de forma accidental . . .
operatius i dol inel " Addicionalment, s'han actualitzat els escenaris
i com dolosa. Inclou, entre N . .
esdeveniments d'alt | (’j de pérdues en operacions extremes i s'ha
altres, els errors de ; L .
externs D N iniciat la captura d'informacié d'esdeveniments
gestid de proveidors, el N . h .
A X . de péerdua operacional a VidaCaixa.
risc de model i la custodia
de valors.
Deficiencies en I'exactitud, La seva gestio es fa sobre la base de la Durant I'exercici 2018 s'han fet avengos en
integritat i criteris monitoritzacié mensual del tancament diferents iniciatives relacionades amb el
d'elaboracié de les dades comptable i de la monitoritzacié trimestral govern de la informacid i la qualitat de les
necessaries per a de I'adequat funcionament del Sistema de dades, amb especial atencid en la creacid de
Fiabilitat de la I'avaluacio de la situacio Control Intern sobre la Informacié Financera nous controls sobre filials.
informacio financera i patrimonial del (SCIIF), entre altres metriques i politiques
financera Grup. relacionades amb la informacié financera.

Menyscabament de la
capacitat competitiva per
deteriorament de la
confianga a CaixaBank
d'algun dels seus grups
d'interes, a partir de
I'avaluacié que aquests
grups efectuen de les
actuacions o omissions,

Reputacional fetes o atribuides, del

Grup, la seva Alta Direccio,

els seus Organs de Govern
o per fallida d'entitats
relacionades no
consolidades (risc Step-In).

La seva gestié persegueix mantenir sota els
limits de tolerancia els principals indicadors
de reputacié de CaixaBank i monitorar el
grau de desenvolupament de mesures
preventives.

Durant I'exercici 2018 s'han fet avencos i
millores en els subindicadors utilitzats en el
calcul trimestral d'index Global de Reputacid
(IGR).

Addicionalment, s'ha iniciat un projecte de
revisio d'expectatives dels grups d'interes i
ajust de pesos per al calcul de l'indicador
global.

Nova organitzacid de la Direccié General de Riscos

Amb I'objectiu d'impulsar el creixement rendible i controlat del Negoci, la Direccié General de Riscos s'ha transformat alineant-se amb les

prioritats del nou Pla Estrategic 2019-2021:

u Enfocament proactiu i anticipatiu.
- Eficiencia i agilitat.
= Reforg de I'entorn de control.

El pla de transformacid de riscos té com a objectiu una organitzacié més agil, alineada i enfocada a impulsar el creixement rendible i controlat
del Negoci.

S'organitzen dues grans arees (CLO —Chief Lending Officers—) amb gestié de risc especialitzades; es reforga la gestié global de risc amb I'area
de Corporate Risk Management Function & Planning, responsable de la implantacié de I'estratégia de riscos del Grup, amb la monitoritzacié
en I'ambit de corporatiu de tots els riscos assignats; i s'afegeix al perimetre de Riscos I'impuls de la gestié mediambiental des de la perspectiva
de risc de credit del Grup.
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Experiencia de client

El principal focus d'atencié de CaixaBank és satisfer les necessitats dels seus clients i connectar-hi d'una manera més atractiva,
combinant al mateix temps innovacio, tecnologia i experiencia, i fer d'oferir la millor experiéncia al client una de les prioritats del
nou Pla Estratégic 2019-2021.

CaixaBank ha assolit les principals metes que s'emmarcaven en la linia estrategica de Ser el millor banc en qualitat i reputacid del
Pla Estrategic 2015-2018. Per a la seva consecucid, s'ha evolucionat i transformat el sistema de mesurament, analisi i gestio de la
qualitat amb un enfocament en la visié i en I'experiéncia de client. Per a Banco BPI, I'lSC de la seva xarxa comercial puja a 31 de
desembre de 2018 al 8,94%, mentre que I'NPS se situa en el 60,9%.

index de Satisfacci6 de Clients (ISC

Net promoter score, NPS
global, indicador intern)!

(%, indicador intern)?

2015 2018 2015 2018
8,63 =) 38,85 28,1% mm) 34,4%

Model Customer Centric

Escolta del client i de I'empleat  EGILEGTELIS

= Enquestes a clients.
= Enquestes als empleats.

=  Dinamiques de grup, presencials i on-line, amb clients i empleats per recollir valoracions qualitatives (focus groups, bustia
d'idees d'empleats per recollir suggeriments o Innova com a portal per a forums de debat sobre tematiques concretes).

[1] index sintétic compost pels indexs dels 6 negocis principal: ISP (Particulars), ISBPE (Premier), ISPBR (Privada), ISE (Empreses), ISI (Institucions),
ISCorp (Corporativa) i la seva aportacié al marge ordinari.

[2] Percentatge de promotors menys percentatge de detractors (Promotors contesten 9-10, Detractors contesten 0-6).
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Analisis de la informacio amb que s'obtén:

= Indicadors interns del client obtinguts a través de les enquestes i estudis de satisfaccio i recomanacio:

- index de Satisfaccié del Client (ISC): és un termometre de la satisfaccié dels clients sobre els principals segments de
negoci.

- index de Recomanacié (NPS): s'impulsa la generacié de clients promotors de I'Entitat i es difon entre els empleats la
importancia de lliurar bones experieéncies perque els clients millorin la seva percepcié sobre el servei a cadascun dels
contactes amb CaixaBank.

Es recull aixi la Veu del client a través de tots els canals de I'Entitat (omnicanalitat) per tenir una visié integral de la seva percepcid
i expectatives per continuar aixi amb la millora qualitativa del servei i de I'experiéncia de client. Aquests estudis es complementen
amb benchmarks de satisfaccié sectorials.

= Indicadors interns d'estudis de satisfacciéo a empleats que permeten mesurar el grau d'esfor¢ que suposa dur a terme un
servei (CES) i el nivell de suport rebut per part dels Serveis Corporatius de I'entitat (CIS), atés que CaixaBank continua considerant
clau la millora sistematica dels serveis prestats per Serveis Centrals a la xarxa.

La veu del client juntament amb la de I'empleat permet obtenir una visié holistica, tant quantitativa com qualitativa, de la seva
opinid respecte del servei ofert que facilita la identificacié d'oportunitats de millora i el contrast del mesurament de KPl amb les
opinions recollides. A més, el mesurament de KPI es pot transformar en els SLA (Service Level Agreement) i aixi establir, en temps,
uns nivells de compliment en el servei que permetin cobrir les expectatives del client.

01. Dissenyar Customer Journeys del client i de I'empleat per a cadascun dels principals negocis, que permeten identificar els
moments clau de la seva interaccié amb I'Entitat. El mesurament d'aquests moments permet identificar palanques de millora en
productes, serveis i/o processos.

02. Impulsar la millora de I'experiéncia de client a la xarxa comercial, a través d'un Responsable de Qualitat a cadascuna de les
Direccions Territorials. Mitjangant el seu assessorament i suport, que fan durant les seves visites a les oficines amb més recorregut
de millora, permeten la posada en marxa de plans d'accié ajustats al context i resultats de cadascuna d'aquestes oficines.

03. Mantenir CaixaBank en la seva posicié de lideratge en la gestio, a través de diverses iniciatives, amb un desplegament
transversal que ha implicat no només I'Entitat, sind tot el grup empresarial i als seus grups d'interés. Entre elles destaquen:

. Renovacio el 2018 del segell d'Excel-léncia Europea — EFQM, amb la millora del seu resultat anterior amb una puntuacio
superior als 650 punts, i desplegament sistematic de les recomanacions de millora en els principals ambits de la gestié integral de
I'organitzacio

= Certificacio dels seus principals segments especialitzats: I'any 2018 CaixaBank obté per primera vegada la Certificacid
Europea atorgada per AENOR del negoci de Banca Privada i renova la certificacié del negoci de Banca Premier. CaixaBank és
actualment I'Unic banc espanyol amb sis arees de negoci certificades: Banca Privada, Banca Premier, Banca Particulars, Banca
Negocis, Banca Internacional i Banca d'Empreses.

Aixi mateix, la nostra organitzacié ha volgut posar émfasi en el client creant 'Area de Global Customer Experience que agrupa
totes les Arees que posen el focus en la relacié directa amb els clients particulars. Amb aixo s'aconsegueix donar resposta a les
necessitats dels clients i del mercat per activar la transformacié digital adaptada al client omnicanal, fet que suposa un canvi en la
forma de construir les propostes de valor per al client.

neX, una nova manera d’organitzar-se

neX consisteix en la implantacié de la metodologia agile, que permetra liderar la transformacié de I’Entitat
des de dos plans: el model de distribucio de la xarxa d’oficines, amb les Store, i la relacié omnicanal amb el
client.

«D’una organitzacio divisional a una unitat enfocada en el client»
Noves formes de

Reforg de
treballar

I’enfocament client
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Estratégia omnicanal

La personalitzacid de |'oferta, la millora de I'experiencia dels usuaris, la creixent importancia de I'assessorament, I'augment de la
interaccid a través de canals mobils i altres innovacions sén tendéncies que estan canviant el comportament dels clients.

Durant els darrers anys, s'esta produint un fort creixement dels canals digitals, especialment el canal mobil, encara que es manté
la importancia clau de les oficines. En aquest sentit, el client de CaixaBank és omnicanal.

El canvi en el comportament dels clients es fa palpable en la manera com |'operativa transaccional (xecs, ingressos i retirada
d'efectiu, transferencies...) es trasllada a canals digitals i les oficines milloren el servei de valor afegit, augmentant el temps
dedicat a planificacid i relacié comercial.

Malgrat el creixement dels clients digitals de manera sostinguda, les operacions/assessorament a les oficines es manté estable i
augmenta el valor afegit. Els clients segueixen valorant de forma clau la proximitat del banc en la seva eleccié (d'acord amb
I'estudi FRS Inmark 2018 per a Espanya). Amb aix0, CaixaBank continua apostant pel manteniment de la xarxa fisica més gran a
Espanya.

A 31 de desembre de 2018, CaixaBank disposa a Espanya d'una xarxa de 4.608 oficines (5.103 oficines a Espanya i Portugal) que
complementa amb la xarxa de caixers automatics més capil-lar del sector amb més de 9.425 terminals a Espanya i 1.369 a
Portugal.

CaixaBank té 283 oficines Store i I'objectiu de continuar desplegant aquest model durant els proxims anys. Un dels objectius
primordials d'aquest model d'oficines és generar experiencies diferencials per als clients.

Store: transformacio de les oficines en centres d'assessorament

Les noves oficines Store han convertit les oficines en centres d'assessorament. Destaquen per: Oficines Store el
2021

> 600

Ser més a prop del client

Més capacitat de servei i especialitzacid
Oficines Store

i tor:
Ho:?rl Ge.s :ts . 24%
estes especialitzats
s del volum de
q A . Sevfi A oA . negoci a la xarxa
Coneixement del client amb suport de la tecnologia: transparencia i atencié personalitzada e detallista
I

Organitzacio més eficient: espais oberts, equips nous, agenda compartida, metodologies de treball
agils i dinamiques

Productivitat
+20%

Meés proactivitat i millor gestio del temps: les interaccions amb clients es planifiquen respecte comparables

(marge

Millora de I'eficiencia comercial i de la productivitat o
ordinari/empleat)
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En el nou Pla Estratégic 2019-2021 es defineixen una serie de palanques per donar resposta al canvi en el comportament dels
clients i a I'objectiu estrategic de millorar I'experiéncia de client i impulsar el creixement:

Seguir transformant la xarxa de distribucié per donar un valor més
gran al client

Intensificar el model d'atencié remota digital

Segmentacio i focus en els customer journeys

Acords per ampliar I'oferta i construir un ecosistema «més enlla»
de la banca

ONONONO,

01. Seguir transformant la xarxa de distribucié per donar un valor més gran al client

Durant els darrers 10 anys, s'ha produit una evolucié constant de la xarxa de distribucid, que s'ha adaptat a les noves necessitats i
als canvis de la societat amb |'objectiu de millorar I'experiéncia de client:

r.\ C .. .
® oncentracio de centres retail
N/

Durant els proxims 3 anys, CaixaBank aposta per una reduccié de més de 800 oficines, principalment en arees
urbanes, i manté estable la xarxa rural. La reduccié d'oficines s'impulsa mitjangant la concentracié d'oficines i I'extensié del model
Store en arees urbanes (creades mitjangant consolidacié d'oficines preexistents).

Especialitzacio: creacid de centres especialitzats

La cerca de la millor experiéncia de client ha suposat un nivell d'especialitzacié i personalitzaci6 més alt, i en
conseqliéncia la creacid de negocis/centres especialitzats en qué gestors formats en ambits concrets ofereixen els
serveis d'assessorament financer especific, entenent la seva realitat de prop. Per aquest motiu han creat segments i negocis en
que s'aglutina el coneixement especific.

AgroBank: potenciant el model en zones rurals per prestar el millor servei

Ofici I
AgroBank, llangat el mes de setembre de 2014, destaca per ser un model: fenes rurais

1.100
=  Amb clients d’elevada fidelitat Oficines de <5
e A . leat
= Amb gestors amb una elevada mobilitat i formacié crpea el
municipis de
= Que contribueix al desenvolupament i la difusié de les millors practiques del sector < 10.000 habitants
* Que dona suport al sector i ha creat una comunitat Volum de negoci
+32%
Un sector que requereix especialitzacié i molta interaccié amb el client crédits + recursos

(creixement respecte
de 2014)
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EXPERIENCIA
DE CLIENT

02. Intensificar el model d'atencié remota i digital

CaixaBank aposta per continuar potenciant una proposta especialitzada en combinacié amb |'oferta de productes més gran i el
millor servei digital, com a complement de la xarxa de distribucié de I'Entitat. En els darrers anys, s'ha produit un fort creixement
dels canals digitals i especialment del canal mobil.

El canal digital és un potent canal de relacié amb els clients que es va transformant en un canal generador de vendes. Des de 2014
les vendes digitals s'han multiplicat per 4,5 i el 20% dels clients han contractat algun servei per CaixaBankNow. També millora
les capacitats de simulacié en la precontractacié de serveis o productes financers. Per exemple, el 15% dels clients que han
contractat una hipoteca han fet préviament una simulacié on-line. CaixaBank ha desenvolupat diversos models de relacié digital.

Servei remot amb gestor personal
S'ha creat per a clients amb perfil digital, poc Us de I'oficina i disponibilitat de temps. Es basa en un
model d'atencié remota amb el benefici de tenir un gestor propi.

L'oferta «Mobile-only» de CaixaBank
Disposa de funcionalitats innovadores, com el chatbot Gina i una constant evolucié del servei.
Actualment té 1,2 milions de clients, amb una mitjana d'edat de 23 anys.

Una forma més comoda de gestionar les finances personals
Es una eina intel-ligent per ajudar els clients en la gesti6 de la seva economia personal. Entre altres
funcionalitats permet veure tots els comptes, de CaixaBank i d'altres bancs.

CaixaBank ha llangat Now, una iniciativa pensada per agrupar tots els serveis digitals de I'entitat sota un mateix
concepte. Engloba una amplia gamma de productes creats per ajudar les families a gestionar la seva economia

. el
personal de forma facil i immediata. Az eriE s

6,0

Una app amb personalitzacio, intel-ligéncia artificial i signatura de les transaccions des del mobil amb un sol clic, i
milions

més simple, rapida i segura.

03. Segmentacio i focus en els customer journeys

CaixaBank evoluciona I'experiéncia de client per assolir nous estandards orientats al client, basant-se en la metodologia de
Customer Journey que permet identificar els moments clau del client i I'empleat, i aspirar a millorar significativament |'experiéncia
de client en la seva relacié amb CaixaBank. Per fer-ho, s'ha dut a terme un redisseny de productes, serveis i processos:

L] Totalment enfocats a les necessitats del client;

= Garantint la relacié omnicanal des de l'inici;

= Implantant les millors practiques en cada interaccid;
= Mesurant el feedback del client i empleat;

= Fent un seguiment transparent del procés.

[1] Clients digitals actius, Gltims 12 mesos. Inclou col-lectiu particulars entre 20-74 anys.
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03. Acords per ampliar I'oferta i construir un ecosistema «més enlla» de la banca

CaixaBank és actualment un supermercat financer amb una competitiva i amplia gamma de productes i serveis que s'ha construit
durant els anys per cobrir el 100% de les necessitats financeres i d'assegurances del client.

Durant els darrers anys, CaixaBank ha enriquit I'ecosistema bancassegurances amb la col-laboracié de socis de talla mundial. Aixi
doncs, amb prop de 14 milions de clients a Espanya, >5 milions d'interaccions directes i >10.000 milions d'operacions a I'any,
CaixaBank és una potent plataforma sobre la qual es pot crear valor a través d'aliances, amb alt component innovador.

Finangament

Acords amb fabricants per finangar i distribuir

Banca diaria — Pagaments

Millorant la proposta de valor amb nous serveis

- fitbit pay

Assegurances i proteccio

Més enlla dels productes d’assegurances tradicionals
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Servei d'Atencio al Client

CaixaBank manté un model de gestid de reclamacions i peticions de clients que té com a objectiu reforgar la confianga dels clients,
detectar millores en els nostres productes i serveis i complir els requeriments dels supervisors.

Aquest model de gestié compta amb un Servei d'Atencié al Client (SAC) i es complementa amb I'equip d'Atencié al Client (AC).

El SAC s'encarrega d'atendre i resoldre queixes i reclamacions de clients. Es un servei separat dels serveis comercials i actua
independentment de criteri i amb el coneixement i I'aplicacié de la normativa de proteccié de clients, reguladors i les millors
practiques bancaries.

A AC es gestionen les consultes, les peticions de clients i aquelles queixes relacionades amb aspectes de qualitat de servei i de
caracter reputacional des del punt de vista corporatiu. D'AC també en depen el Servei d'Ajuda al Client acabat d'implantar a tot el
territori el maig de 2018. Aquest servei ofereix suport a les oficines davant situacions critiques quan han esgotat els mecanismes
habituals de gestio. Amb ell es pretén millorar la satisfaccié dels clients, prevenint situacions que puguin suposar una mala
experiencia, cuidar del negoci i protegir la imatge de I'Entitat.

Aixi mateix, el novembre 2018 s'ha iniciat el nou model de Contact Centers Inbound Clients amb |'objectiu de concentrar sota una
mateixa coordinacidé gran part dels serveis de contacte no presencials que el Grup té a disposicio del client per donar una atencid
agil, eficient, efectiva i amb visié 3602, que millori I'experiéncia de client.

El detall de les reclamacions rebudes, les resolucions emeses pel SAC i I'AC i els informes emesos pel Servei de Reclamacié de
Supervisors, en relaciéd amb les activitats a Espanya, es detallen a la Nota 42.2. «Serveis d'atencié al client» dels comptes anuals
consolidats adjunts.

Per part seva, els serveis d'atencid al client de BPI han conclos un total de 17.527 reclamacions el 2018, de les quals un 13% a
favor del client. El temps mitja de resposta és de 6,3 dies.



Innovacio
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Innovacio

Els canvis derivats de les noves tecnologies i expectatives dels clients requereixen constant transformacié i adaptacié, demanden
a les organitzacions sortir de la seva zona de confort i transformar-se en més obertes, transparents, col-laboradores i
participatives. En aquest context, CaixaBank disposa d'un procés d'innovacié orientat a dotar de palanques I'organitzacié per
abordar la transformacié i fer front al nou entorn.

El procés d'innovacio tecnologica esta estructurat en 4 fases i, basat en noves metodologies de treball, persegueix la identificacid
primerenca de tendeéncies i tecnologies per capacitar I'equip i cercar casos d'Us intern que permetin capturar el valor de negoci.

Aquest model d'innovacid es basa en acords amb terceres parts, que permeten I'accés als principals centres de recerca del mén.

La missié de I'equip d'innovacié és contribuir a la transformacié de I'Entitat mitjangant la introduccié de noves tecnologies i
metodologies, aixi com identificar oportunitats al costat de les diferents arees, amb |'objectiu de millorar I'experiéncia d'usuari
amb personalitzacio i experiéncies immersives, per reduir els costos optimitzant tasques de back-office i el time-to-market.

L'aposta per la innovacio es reflecteix en una 844 M M€
elevada inversié en desenvolupament i tecnologia el 2018
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Ecosistema d'innovacio

Per assolir els objectius establerts i captar coneixement extern, CaixaBank ha creat un ecosistema d'innovacié:

01. Innovacié compartida i centres de recerca

CaixaBank ha creat centres de recerca i innovacié compartida, mitjangant acords amb els seus proveidors de tecnologia, per
desenvolupar projectes innovadors de manera conjunta. CaixaBank compta amb dos centres d'innovacié conjunts, amb les
companyies IBM i Everis, on s'inverteix de manera conjunta, per al desenvolupament de proves de concepte amb tecnologies
emergents.

Centre d'Innovacié Digital IBM — CaixaBank

CaixaBank i IBM treballen conjuntament per descobrir i provar tecnologies emergents en el marc de I'alianga estrategica signada
per a la gestid de la infraestructura tecnologica.

L'ampli treball desenvolupat al Centre d'Innovacié Digital en el processament de text i la construccio de capacitats de tractament
del llenguatge natural han permes que CaixaBank s'hagi convertit en I'empresa pionera a desenvolupar la tecnologia cognitiva
Watson en castella.

El desenvolupament de la intel-ligencia artificial ha permes que el 2018 CaixaBank hagi llangat els primers chatbots per a clients i
un assistent per a empleats.

També s'ha obert la col-laboracié amb equips de research d'IBM en I'ambit de quantum computing, aplicat tant a temes de
seguretat com a ambits de calcul de perdues economiques.

En I'ambit de metodologies de treball, s'han introduit noves capacitats i s'ha potenciat la capacitat de prototipar de forma rapida
per accelerar la innovacio i iterar de forma rapida. Aixo, entre altres coses, ha facilitat la involucracié de les arees de negoci i
usuaris finals en el procés d'innovacio.

També fruit de la col-laboracié amb IBM, CaixaBank ha estat pionera en la introduccié de solucions de blockchain per als seus
clients.
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Finalment, cal destacar que durant els darrers anys CaixaBank i IBM han adoptat els principis del Design Thinking i han creat un
framework especific adaptat a les seves situacions que permeten resoldre els problemes dels clients a la velocitat i escala
necessaries en la transformacio digital de les empreses, assegurant la generacio d'idees amb la involucracid de les parts.

Durant I'exercici 2018 per primera vegada a Espanya es va organitzar una sessié de cocreacié amb empleats millennial (de menys
de 30 anys) d'IBM i CaixaBank. Durant dos dies, als empleats de les dues entitats se'ls va plantejar el repte de pensar i aportar
solucions noves i innovadores emmarcades en la metodologia Design Thinking. La jornada es va dur a terme dins la iniciativa Next
Gen Lab, creada per IBM amb la missié6 de generar un canal per debatre, reflexionar i cocrear prototips de productes que
s'adeqin a les tecnologies actuals.

Centre d'Innovacio Everis — CaixaBank

CaixaBank i Everis han treballat de manera
conjunta, les tecnologies amb impacte en oficines
per millorar I'experiéncia dels clients i empleats.

02. Wave Studio — Customer Centric

Wave Studio és una iniciativa creada el 2018 que
pretén introduir metodologies de
desenvolupament de projectes com el Design
Thinking, el prototipat o la construccié minima de
productes viables (MVP). Aquestes capacitats
permeten treballar amb les arees de negoci de
forma eficient, construint solucions de forma
iterativa i verificant sempre els avengos, s'incorporen des de fases molt inicials del treball amb noves tecnologies per tal de tenir
sempre present l'usuari final i les seves necessitats.

03. Universitats i firmes de consultoria

Durant I'exercici 2018, s'ha treballat amb els equips de recerca de diferents universitats i s'han desenvolupat solucions de
processament del llenguatge natural i de I'audio, que permeten facilitar les interaccions amb els usuaris finals.

Aixi mateix, I'Entitat fa col-laboracions amb firmes de consultoria com McKinsey, BCG o Accenture que li permeten mantenir una
visi6 més estratégica de les tendencies més rellevants i analitzar I'impacte i la capacitat de transformacié que les noves
tecnologies poden tenir en el sistema financer.

En I'ambit del big data, el 2018 s'ha seguit impulsant el desenvolupament de projectes de modelitzacié avangada de la ma de KDP
(joint venture constituida entre CaixaBank i AIA).

04. Col-laboracié amb partners estratégics
Start4big

El 2018, CaixaBank juntament amb Telefdnica, Seat, Aiglies de Barcelona i Naturgy ha posat en marxa Start4big, amb I'objectiu
d'elevar la innovacié i enfortir el teixit emprenedor nacional i internacional, aixi com oferir solucions de valor als seus clients i a la
societat.

Es tracta d'una iniciativa digital, oberta i multisectorial que cerca start-ups internacionals en estat de maduresa per desenvolupar
pilots disruptius amb I'objectiu de millorar I'experiéncia dels clients. Es la primera vegada a Europa que cinc grans companyies,
que pertanyen a diferents sectors estratégics, uneixen forces per portar la innovacié oberta a un altre nivell: un model
col-laboratiu multisectorial en que desenvolupar solucions tecnologiques que impactin en totes les arees en qué aquestes
empreses treballen.

Cada sis mesos, el programa llanga 4 reptes, 3 multisectorials i 1 transversal, que giren al voltant d'arees com la robotica, la
ciberseguretat, la intel-ligéncia artificial, el blockchain o el bigdata, entre d'altres.

Start4big genera sinergies entre sectors estrategics i actors clau de I'ecosistema innovador, amb la qual cosa, amb aquesta
iniciativa, emergeix una comunitat d'innovacié a escala global, amb un alt nivell i un estat de maduresa mai vist a Espanya
formada per emprenedors, innovadors, experts, inversors i actors clau de I'ecosistema.
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Payment Innovation Hub

CaixaBank, juntament amb Global Payments, Samsung,
Visa i Arval, ha impulsat el primer centre d'innovacio a
Espanya especialitzat en comerg i mitjans de pagament:
el Payment Innovation Hub, que compta amb diverses
linies de recerca que se centren en donar resposta a les
noves tendencies i demandes dels consumidors i en la
manera com les noves tecnologies es poden aplicar als
mitjans de pagament.

Durant els primers mesos d'activitat, el centre treballa al
voltant de quatre projectes principals:

= Creacio d'espais cashless: suposa digitalitzar tots els pagaments que es fan en un determinat recinte.

= Pagaments invisibles: tendéncia amb un alt potencial per dinamitzar les compres fisiques, ja que permet eliminar cues.

=  Fintech: s'exploren nous serveis que es puguin crear a partir de I'aplicacié de la normativa PSD2 i la creixent aproximacio entre

les empreses tecnologiques i els bancs.

= Cotxe connectat: s'analitzen noves possibilitats derivades de I'expansié dels cotxes connectats, com el pagament en

gasolineres sense baixar del vehicle.

05. Day One — Suport a Start-ups

Per acompanyar startups i scaleups globals amb
activitat a Espanya que cerquen accelerar el seu
creixement  mitjangant  assessorament  financer
especialitzat, CaixaBank va llangar el 2017 Day One, un
nou concepte de serveis financers exclusivament creats
per a empreses innovadores amb alt potencial de
creixement. L'Entitat compta amb espais fisics que
funcionen com a hubs per a la trobada del talent i del
capital, a Barcelona, Madrid i Valéncia. A més, té una
cartera de clients a Bilbao i a Malaga.

Els hubs serveixen com a punt de reunid entre els
fundadors d'empreses tecnologiques, els socis que els
ajudin a fer créixer el seu negoci i els inversors

interessats en empreses innovadores amb potencial de creixement. La creacié de Day One potencia I'estratégia de I'Entitat
d'oferir un model de banca especialitzada per segments, totalment ajustada a les necessitats de cada perfil de client.

A més d'oferir una linia de productes i serveis especialitzada per a aquestes empreses, CaixaBank posa a disposicié dels clients de
Day One la seva xarxa de contactes per atreure inversors cap als clients a la recerca de capital en les seves rondes de finangament.
D'altra banda, Day One ha dissenyat un programa d'iniciatives de formacid i networking a mida dels emprenedors.

06. Ambaixadors interns

Els ambaixadors interns sén una figura creada perque els treballadors de diferents arees de CaixaBank ajudin en la divulgacié de
I'activitat d'innovacid en les seves respectives arees i proposin casos en qué es podrien implantar noves tecnologies. Representa
una forma d'estendre el coneixement intern, per tal d'identificar necessitats actuals de negoci que es podrien resoldre amb

I'activitat que s'esta fent des d'Innovacio.
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Infraestructura IT

CaixaBank treballa per oferir serveis que generin valor afegit als nostres clients,
situant-los a l'avantguarda de la tecnologia aplicada al negoci perque puguin la

Durant el 2018 CaixaBank ha

processat una gran quantitat de dades

maxima eficiencia amb serveis d'alta qualitat. - .
q >73.000 milions de transaccions

CaixaBank continua apostant per millorar la flexibilitat, I'escalabilitat i processades
|'eficiencia de I'estructura d'IT, que li permet millorar I'eficiencia en costos, la (+26% respecte del 2017)
possibilitat de diversificar subcontractacié, de reduir el time-to-market,

d'augmentar la cadencia de versions i de tenir més resiliencia i una millor

habilitat per expandir-se cap a ecosistemes.

Capacitat i qualitat de servei

La continua millora de la infraestructura d'IT és un pilar de gestidé de I'Entitat. En el marc del pla estrategic que s'ha completat el
2018, s'han assolit fites importants:

" Renovacié dels centres de processament de dades (CPD). En l'actualitat, els CDP de CaixaBank sén capagos de superar les
11.000 transaccions per segon.

. 67.107 canvis (infraestructures, arquitectura i aplicacions) implementats el 2018 (+9% respecte del 2017).
= 81,4% de les incidéncies rellevants resoltes en menys de 4 hores (objectiu estratégic del 80%).
= Augment del perimetre de control a nous ambits (empreses del Grup).

= Migracié continua a solucions i processament al nuvol. El nombre d'aplicacions gestionades al cloud intern és de 200. Aixo
permet reduir significativament els costos operatius en més d'un 50%, i també una agilitat més gran en el desenvolupament
d'aplicacions.

Big Data

CaixaBank disposa d'un Unic datapool operatiu amb processos de governanga eficagos, i amb un increment substancial d's i de
coneixement; n'és una bona mostra l'elevat percentatge d'informes regulatoris generats a partir de DataPool (71%). Aixi mateix,
el 2018 ha augmentat en més d'un 50% I'emmagatzematge d'informacié a DataPool. Entre els principals avengos assolits gracies a
I'is de Big Data, hi destaquen:

" Nous sistemes de calculs de models de consum de riscos on-line.
. Millores en els models de scoring de riscos basats en informacions de TPV.
. Big Data Turisme: comportament d'activitat turistica en I'ambit municipal.

. Desenvolupament d'una nova arquitectura comptable.

Implantacio de noves tecnologies

Intel-ligéncia artificial i cognitiva

= Assistent cognitiu Call Center amb més de 3 milions de converses i un 75% de respostes en un primer nivell (IBMWatson).
= Assistents virtuals per a clients (Neo Web, Neo Broker Now, New App i Gina), amb més de 500.000 converses al mes.

= Assistents de veu per a la llar (Google i Alexa-Amazon).

= Automatitzacio classificacié correus de clients (amb una taxa d'éxit del 89%).

Robotics — BPO

. 35 robots en funcionament capagos de fer 50 automatismes.
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Digitalitzacio de processos interns

CaixaBank durant els Gltims exercicis ha impulsat la digitalitzacio dels seus processos interns per guanyar en eficiéncia, facilitar el

compliment normatiu i assolir competéncies Uniques.

Digitalitzacio 100% processos Més agilitat o

de processos digitalitzats Simplificacié de documentacié 100% gestors amb
Tragabilitat i arxiu corporatiu Smart PC

Signatures ” 572 MM Millora de I'efectivitat i interaccié 100% gestors amb

Digitals Q, comercial Smartphone
Facilitat en el compliment normatiu

Ciberseguretat

CaixaBank protegeix la informacié de I'Entitat, dels clients i dels empleats davant qualsevol amenaga de seguretat interna o
externa. Amb una aproximacié integral de la seguretat de la informacid i la ciberseguretat, adaptant-se de forma continua als

nous desafiaments del mén digital.

CaixaBank compta amb un model de
ciberseguretat avancat certificat per
I'ISO 27001 i constituit com a CERT
oficial, mitjangant un equip
d'especialista entrenat i preparat les
24 hores del dia per prevenir,
detectar i actuar davant qualsevol
ciberamenaga.

CaixaBank és cofundadora d'APWG.eu, una de les principals
aliances internacionals en matéria de ciberseguretat.
Representa a Europa la campanya global de conscienciacio de
topThinkConnect.org.

INFOPROTECT és la marca que des del 2015 integra totes les iniciatives de conscienciacié en
seguretat, adregada a tots els seus empleats, amb |'objectiu de protegir la informacié i fomentar
una cultura de seguretat global a tota I'entitat.

L] 33 sessions presencials amb assisténcia de 837 nous empleats.

. Enviament quinzenal del butlleti InfoProtect Security News amb noticies i recomanacions de seguretat.
L] Campanya mensual de simulacié de phishing. 12 simulacres de phishing fets als empleats.

L] 4 sessions presencials InfoProtect fetes.

. 9 publicacions al portal Intranet de CaixaBank.

L] Difusié de Bones Practiques.

. Llangament de Club InfoProtect, programa d'ambaixadors distribuits per tota la xarxa territorial.

27.646 empleats han fet cursos de ciberseguretat

18.844 ciberatacs detectats i bloquejats

77 projectes de control de seguretat finalitzats

19,9 M€ d'inversié en seguretat de la informacié

96 punts DJSI en concepte de seguretat de la informacié
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Premis i reconeixements externs
El model d'innovacid de CaixaBank li ha permés posicionar-se com a lider en infraestructures Tl i desenvolupar projectes digitals
premiats:

Model Bank 2018 Consumer Payments per I'App CaixaBankPay.
L’App que ofereix «l'oferta de pagaments al consumidor més completa i interessant»

ImaginCafé ha estat premiada en els Innovation Awards 2018 com a:
Innovacié del mes de maig 2018

Premi en la categoria Innovative Touchpoints and Connected Experiences per:
CaixaBank Now APP

CaixaBank ha estat guardonada com a:
Country Winner en els World’s Best Consumer Digital Banks in Western Europe 2018

CaixaBank ha estat guardonada en els premis The Innovators com a:
The Most Innovative Financial Institution in Western Europe for 2018

Premis per a les APP:
CaixaBank Now i CaixaBank Pay
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Gestio de persones

CaixaBank ha assolit els 4 objectius que s'emmarcaven en la linia estratégica de Comptar amb I'equip huma més preparat i
dinamic del Pla Estratégic 2015-20181:

1. Desenvolupament de les capacitats professionals critiques

2014 2015 2016 2017 2018
Professionals Certificats nd. 5.813 7.110 10.539 13.772
Un equip més qualificat % Professionals Certificats (col-lectiu assessor) 63% 69% 71% 75% 88%
Amb les competéncies o capacitats .,
. . Hores de formacié per empleat 48,2 49,0 49,1 59,2 71,8
professionals per poderassessorar millor
els nostres clients i incrementar la Inversié en formaci6 per empleat (euros) 297 381 363 378 434
SN CIl SR, (e e 8 Empleats f bre/% 28.943/100% 29.886/100% 29.766/100% 28.991/100%  28.400/100%
disposa de 13.772 empleats certificats mpleats formats (nombre/%) B / . / Eel ° 991/ 400/
Valoracié mitjana de la formacié (s/10) n.d. 8,0 8,0 8,3 8,3
% de formacié en linia 90% 90% 90% 91% 91%
2. Impulsar el model de gesti6 basat en I'empowerment
. . 2014 2015 2016 2017 2018
Un equip més apoderat
NI o Lok e A N TR e sl gkl ok Xe e Nivell d'empowerment (Estudi de Compromis) 65% 65% 70% 69% nd.’
presa de decisié Valoracié en avaluacié 1802 (s/10) 67 8,1 82 81 8,0
3. Reforgar la cultura de la meritocracia i la diversitat
2014 2015 2016 2017 2018
% Dones 51,4% 52,3% 52,6% 53,5% 53,8%
Dones en posicions directives 34,6% 35,7% 37,0% 39,1% 39,9%
Un equip més divers i amb igualtat Treballadors amb discapacitat 190 201 191 194 223
d'oportunitats
P . o . Generacid | (Millenial) (1982-1992) 7,2% 9,7% 11,8% 13,3% 14,2%
Cultura de la meritocracia i avaluacions
perimpulsar el desenvolupament Accés a posicions directives per primera vegada (dones) 34,6% 38,7% 51,1% 53,0% 54,4%

professional i el talentintern % Designacions / Sol-licituds en Cobertura de Carrecs
(homes / dones)
% Designacions de dones / Total de designacions en Cobertura

7,4% [ 9,4% 7,7% [ 81% 9,7% /12,9% 14,6% / 19,9% 16,5% / 20,8%

47,9% 48,5% 51,6% 53,7% 54,7%
de Vacants
% Posicions directives cobertes internament 99,7% 99,5% 98,2% 99,6% 99,2%
4. Adaptar I'estructura de compensacié i promocié
2014 2015 2016 2017 2018
Un equip més satisfet i compromes Satisfaccié global (Estudi Compromis) 70% 69% 73% 75% n.d.?
Satisfaccio global del 75% segons |'Estudi Satisfaccié d | ¢ fessi | 66% 69% 72% 749 N
de compromis 2017(fet el 2018) atisfaccié desenvolupament professiona b b b n.d.
Retencié del talent 98,6% 89,5% 92,3% 92,0% 88,8%

[1] Les dades de seguiment del Pla Estrategic 2015-2018 fan referencia a CaixaBank, S.A..
[2] L'Estudi de Compromis 2018 es fara durant el mes de febrer de 2019.



2018

Informe de Gestié Consolidat 70

Principis de gestio

CaixaBank fonamenta la seva politica de gestio de les persones en el respecte per la diversitat, la igualtat d'oportunitats i la no-
discriminacié per raons de génere, edat, discapacitat o qualsevol altra circumstancia. De forma coherent, considera essencial
garantir la transparencia en la seleccio i la promocio interna dels seus professionals, i ha definit, per aconseguir-ho, politiques i
principis:

0 La diversitat, la igualtat d'oportunitats i la conciliacio
e L'impuls al desenvolupament professional i els criteris meritocratics en els processos de seleccié i promocio interna
e La formacio per garantir un servei de qualitat al client i per al desenvolupament de la plantilla
e Una retribucié variable directament relacionada amb la consecucio dels reptes individuals i d'equip
e La prevencio de riscos laborals (Seguretat, salut i benestar)

@ La comunicacié interna com a eix de transmissio de la cultura i dels valors corporatius, i acompanyament als reptes i
prioritats de negoci

Tot aix0 per aconseguir la satisfaccio dels empleats i tenir un entorn laboral positiu en qué els equips se sentin motivats i
compromesos.

01. Diversitat, igualtat d'oportunitats i conciliacio

El programa de diversitat de CaixaBank, Wengage, incorpora una triple visié: diversitat de genere, funcional i generacional, i
mostra el clar compromis de I'Entitat amb la igualtat i la conciliacio.

Hi ha uns principis que es recullen al Manifest de diversitat definit i publicat el 2018 per CaixaBank, que recull el seu compromis
en materia de diversitat:
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Wengage «Gender diversity»

La diversitat de génere és la que s'ha desenvolupat en més gran mesura el 2018, a través del programa Wengage «Gender
diversity» que persegueix els reptes d'incrementar la representativitat de la dona en posicions directives de CaixaBank, posicionar
I'Entitat en matéria de diversitat i influir externament per aconseguir una societat més diversa ajudant a trencar estereotips de
genere. Entre les principals iniciatives adregades a promoure la diversitat de genere:

01. Comunicacié Projecte

S'ha fet la difusié del projecte a les 14 Direccions Territorials i Serveis Centrals, i s'han dut a terme durant I'any 2018 actes de
presentacié del programa, mitjangant afterworks i trobades de networking.

Aixi mateix, es treballa per a la difusid dels beneficis socials associats a moments vitals (pack de maternitat i paternitat).

02. Formacio directiva ..
Presencia en el Top 30

CaixaBank ha apostat per la formacio directiva (feta a les universitats de IESE i ESADE) i per .
. . . . . S . CaixaBank entra a formar
programes de mentoring femeni en les diferents Direccions Territorials i en Serveis Centrals, ).
b de 400 participant part de I'informe TOP 30
amb prop de participants. Empreses a Espanya amb
03. Guia de comunicacié igualitaria millors practiques en

Diversitat & Genere.
Durant I'exercici 2018 s'ha publicat i difés a tot el personal la Guia de Comunicacio igualitaria

promoguda per I'Entitat. En aquesta guia s'hi reflecteixen els estils comunicatius caracteristics dels dos generes amb |'objectiu de
reconeixer aquests estils en els equips i trencar els estereotips. L'autora de la Guia és Estrella Montolio, Doctora i Catedratica de
Linglistica Hispanica de la Universitat de Barcelona.

04. Agents d'igualtat

CaixaBank, en el seu objectiu de desenvolupar la diversitat de génere, compta amb un agent d'igualtat en cada Direccid
Territorial, que té com a funcio assegurar que s'implanten les politiques i accions d'igualtat establertes.
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05. DialogA
El programa DialogA consisteix a llangar accions de debat i reflexié. Aquestes accions es materialitzen en:
= Xerrades dutes a terme a cada Delegacio Territorial.

= Esmorzars de Talent femeni a les Delegacions Territorials per compartir best practices i experiéncies personals.

= Actes de reflexié inclusiva amb Aspen Institute i Diversity Talks en trobades internacionals.
. . . . . Premi INTRAMA
= Networking amb bancs internacionals per llangar projectes conjunts (ErsteBank, Standard _
Bank, ANZ Bank). En la categoria Top Diversity
Company que reconeix les
Empreses més Innovadores i
Compromeses amb processos

de millora de Diversitat i
Genere en |'organitzacié

06. Patrocini de premis

= Externs: patrocini FEDEPE i Top 100 Dones liders i col-laboracié amb el Grup Premsa Ibérica
en els premis e-Woman, que reconeixen |'exit de les dones en emprenedoria digital i
tecnologica.

= Propis: entrega de I''WEC — Premi Dona empresaria 2018 de CaixaBank a I'excel-léncia professional i possibilitat de participacid
a I'Annual Meeting de Xangai i premi WonnoW, en qué CaixaBank i Microsoft premien I'excel-lencia femenina en carreres
universitaries técniques amb potencial incorporacié a CaixaBank.

07. Adhesions

CaixaBank és partner de I’Associacidé EJEQRCON (Associacié Espanyola d’Executius i Consellers) i
patrocinador de I'Enquesta de Seguiment del Codi de Bones Practiques per a la Gestio del Talent i la
Millora de la Competitivitat de I'Empresa que es duu a terme en col-laboracié amb la Fundacion
mashumano i IESE Business School, amb I'objectiu de mesurar periodicament el grau de compliment de
les recomanacions del Codi per part de les entitats adherides.

CaixaBank esta adherida a la iniciativa de I'ONU dones i al Pacte Mundial de les Nacions Unides pel qual
assumeix el compromis public d’alinear les seves politiques per fer avangar la igualtat de genere.

CaixaBank ha signat I’Acord Voluntari amb I'Institut de la Dona que promou una representativitat més
elevada de la dona en posicions directives.

CaixaBank va signar el Charter de la diversitat el 2011, que representa un compromis voluntari per
fomentar la igualtat d’oportunitats i I'adopcié de mesures antidiscriminatories.

08. Campanya de sensibilitzacio

CaixaBank, des del seu compromis social ha llangat una campanya de sensibilitzacié sobre el valor de la igualtat a través de les
xarxes socials, mitjangant un video genéric amb tres capsules (educacid, accés laboral i corresponsabilitat), amb situacions
quotidianes en qué encara hi ha una desigualtat de génere i en qué CaixaBank treballa per millorar-los (amb més de 2 milions de
visualitzacions).

09. Protocol de Prevencid

CaixaBank disposa d'un protocol especific per a la prevencio de I'assetjament laboral, sexual, i per ra¢ de génere, signat amb els
representants sindicals. Per a aix0 CaixaBank té externalitzada la gestié de consultes i possibles casos amb experts en la resolucid
de conflictes que assessoren i fan investigacions d'aquestes situacions, i garanteixen la maxima confidencialitat.

Dones en posicions Dones en nomenaments Dones — Accés a una posicio
directives? (primera vegada)? directiva superior?!
39,9% 54,4% 42,2%

[1] Dades de CaixaBank, S.A..
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Wengage «Functional Diversity»

L'aposta per la diversitat funcional es posa de manifest en el Programa Wengage «Functional Diversity» que consisteix en la
sensibilitzacio, integracid i suport dels treballadors amb discapacitat, basant-se en el respecte a les persones i garantint la igualtat
d'oportunitats i no-discriminacié. El nombre d'empleats de CaixaBank amb discapacitat s'ha mantingut al voltant de les 200
persones des de 2014 (per al Grup CaixaBank a Espanya el nombre de treballadors amb discapacitat puja a 243 el 2018, 103 a
Banco BPI).

10. Comunicacio Projecte

CaixaBank fa campanyes de comunicacié internes, en que es fomenta el respecte a les persones i a la diversitat, aixi com
campanyes per a la difusid dels beneficis socials addicionals per a aquest col-lectiu.

11. Potenciacid de la contractacio

El 2018 s'han contractat 15 persones per cobrir posicions en Serveis Centrals. CaixaBank manté també un programa de becaris, al
mateix temps que es potencia la contractacié de proveidors que siguin Centres Especials de Treball (CEE).

12. Donacions i patrocinis

CaixaBank participa mitjangant donacions i patrocinis en diferents organitzacions involucrades amb la diversitat funcional com la
Fundacié ONCE, I'Accio social descentralitzada, el Programa Incorpora de la Fundacié Bancaria ”la Caixa” i el patrocini del Basquet
en cadira de rodes.

Finalment, pel que fa al programa de diversitat generacional, , actualment s'esta desenvolupant
el diagnostic inicial amb I'analisi de I'evolucié demografica i impactes en els indicadors estructurals com el clima sociolaboral,
I'absentisme, la productivitat, el compromis i altres indicadors clau.

Per a aquesta analisi, s'han dissenyat focus group amb persones sénior de I'Entitat mitjancant la metodologia de xarxa de dialeg
col-laboratiu, al voltant d'assumptes rellevants, en qué es compartiran coneixements i experiéncies per dissenyar un Pla d'Accid el
2019.

CaixaBank forma part de I'Observatori Generacié i Talent, que té com a principal objectiu promoure la gestié de la diversitat
generacional a les organitzacions.
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Per garantir la igualtat d'oportunitats, CaixaBank, S.A. compta des del 2011 amb un Pla d'lgualtat amb I'objectiu de fomentar,
divulgar i contribuir en I'equitat entre homes i dones a I'entitat. Aquest Pla incorpora les politiques per facilitar la conciliacio de la
vida laboral i personal de la seva plantilla. Cal destacar, dins la multitud de condicions que milloren, les que recull el Conveni
Col-lectiu, les millores en els permisos retribuits per matrimoni, maternitat i paternitat, malaltia o defuncié de familiars, trasllats
de domicili, etc. (2.994 empleats s'han acollit a aquests permisos el 2018), les reduccions de jornada per atencié de fills de fins a
12 anys o fills amb minusvalideses (1.228 empleats han sol-licitat reduccions de jornada el 2018) i excedéncies per atencidé de
persones dependents, per violencia de génere, per manteniment de la convivencia, solidaria, per raons personals i per estudis
(593 empleats han sol-licitat excedéncies el 2018). Actualment s'esta negociant amb la representacié laboral dels treballadors un
nou Pla d'lgualtat.

CaixaBank fa anys que aposta per politiques de desconnexié laboral per als empleats. En els acords laborals interns es recullen
mesures de racionalitzacié de I'activitat formativa i comercial de caracter presencial, es limiten el nombre d'activitats que es
poden fer fora de I'horari general que estableix el Conveni Col-lectiu i sempre es prima la voluntarietat de les persones. Si ens
centrem en el que fa referencia a la desconnexio digital, CaixaBank preveu abordar en negociacions futures amb la representacié
laboral dels treballadors aquesta mesura.

El 2018, CaixaBank ha renovat el Certificat Empresa Familiarment Responsable (efr), amb qualificacié B+
(empresa proactiva) que atorga la Fundacié MasFamilia en reconeixement al foment de I'equilibri empresa,
treball i familia, a través de la implantacid de politiques i mesures que I'avalin.

02. Desenvolupament professional i del talent basats en la meritocracia

Per a CaixaBank és prioritari reforgar la cultura de la meritocracia i la diversitat potenciant les competéncies professionals
critiques dels seus professionals i apostant pel seu desenvolupament.

El 2018 s'ha avancat en la prioritat estratégica de reforgcar una cultura meritocratica. Per fer-ho, es fan avaluacions a practicament
el 100% dels empleats que permeten una visié integral: avaluacié d'acompliment i avaluacié per competéncies, aquesta Ultima
posa |'émfasi en I'avaluacié 1802 a directius (avaluacié dels equips als seus superiors).

Per a l'avaluacié de competencies s'han actualitzat els perfils de competéncies i se n'ha revisat el model d'avaluacié posant el
focus en la conversa, com a eina que ajuda a impulsar el desenvolupament professional i el talent intern i permet la correcta
identificaciéo dels professionals amb més potencial de ['organitzacid i la seva incorporacié a programes especifics de
desenvolupament professional.

L'Entitat segueix fomentant els programes de desenvolupament professional tant a nivell directiu com a nivell predirectiu.
Destaquen:

= Programa directiu «Rethink» enfocat a certificar les competencies de lideratge i fomentar I'estratégia i la transversalitat a
I'Entitat reforgant el model de Lideratge Transformador.

= Programa predirectiu «Progressa» adregat a subdirectors i directors de xarxa i a gerents als Serveis Centrals.
Durant el 2018 al voltant de 1.400 participants han fet accions de desenvolupament directiu.

Aixi mateix, es continuen potenciant els nomenaments interns amb caracter meritocratic de manera que per cada procés
s'elabora una terna de candidats aptes per ocupar la nova posicio (entre ells, com a minim ,1 ha de ser una dona). El percentatge
de posicions directives cobertes internament a CaixaBank, S.A. el 2018 és del 99,2%.

Amb I'objectiu de captar i desenvolupar talent jove, CaixaBank ha desenvolupat programes en els quals han participat 675
persones:

Amb I'objectiu de retenir el talent jove, s'ha dissenyat aquest programa per donar
- - la benvinguda, formar i integrar les noves incorporacions. Aquest programa ha
CaixaBank Experience

estat nominat per als premis Learning Awards 2018 com a millor premi d'on
boarding i ha aconseguit disminuir significativament la taxa de rotacié de nous

empleats.
You ng Management L'any 2018 s'ha dut a terme la segona edici6 d'aquest programa, que ha permes
impulsar la captacio de talent d'alt potencial adregat a joves professionals
Progra m formats en escoles de primer nivell d'ambit nacional i internacional, per

desenvolupar-se en diferents ambits de Serveis Centrals.
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03. Impuls d'activitats formatives

CaixaBank vol comptar amb els professionals més qualificats i, per aconseguir-ho, es manté un important esforg en formacio, amb
prop de 2,5 milions d'hores durant el 2018, centrada en el desenvolupament d'iniciatives que permetin als professionals un
aprenentatge continu, de tal manera que es desenvolupin noves capacitats i el talent necessari per afrontar els reptes futurs.

CaixaBank ha signat multiples acords amb universitats i escoles de negocis amb que dissenya formacié ad hoc que imparteixen i
certifiquen els empleats de CaixaBank en diferents materies.

A més I'Entitat aposta per fomentar I'autoformacié i posa a disposicio de tots els empleats multiples recursos formatius a través
de CaixaBank Campus. Es el model d'aprenentatge a través del qual s'estructura I'oferta formativa per a tots els professionals de
I'entitat i s'estructura en 4 blocs: les escoles de formacid, els itineraris a mida, la formacio regulatoria i el pla de desenvolupament
directiu.

Fomentant I'autoformacié — CaixaBank Campus format per cinc escoles
. Escola Comercial

. Escola Financera

L] Escola de Riscos

L] Escola de Lideratge

. Escola de Rendiment Sostenible

Al mateix temps, per a CaixaBank és fonamental complir tots els requeriments normatius. L'any 2018, 3.267 empleats (directors,
gestors i especialistes que ofereixen assessorament financer a clients) han fet la certificacid en assessorament financer
reconeguda per la CNMV, d'acord amb la normativa MiFID II.

CaixaBank ha anat més enlla i ha posat a disposicié de tots els empleats la certificacié en assessorament financer, cosa que
afavorira la promocié d'empleats especialment orientats a I'atencid i a I'assessorament personalitzat, i impulsara la qualitat en
I'atencid al client.

04. Politica de compensacio

El Consell d'Administracié de CaixaBank va aprovar el 2017 |'dltima actualitzacié de la Politica General de Remuneracié de
CaixaBank, que detalla les principals caracteristiques de cada element retributiu. Esta a disposicid de tots els empleats a través de
la intranet corporativa.

Els components de la remuneracié a CaixaBank inclouen principalment:

= Una remuneracio fixa basada en el nivell de responsabilitat i la trajectoria professional de I'empleat, que constitueix una part
rellevant de la compensacié total i que esta regulada pel Conveni Col-lectiu i els diferents acords laborals interns.

= Una remuneracié variable en forma de bonus o incentius vinculats a la consecucid d'objectius previament establerts i definida
de manera que eviti els possibles conflictes d'interés i, si escau, inclogui uns principis de valoracié qualitativa que tinguin en
compte l'alineacié amb els interessos del client i les normes de conducta, i a una gestié prudent dels riscos.

La linia estratégica numero 5. «Comptar amb I'equip huma més preparat i dinamic» del Pla Estratégic 2015-2018 incloia com a
objectius «Adaptar I'estructura de compensacié» i «reforgar la cultura de la meritocracia». En aquest sentit, i d'acord amb els
principis de la Politica General de Remuneracié pels quals no només s'ha de considerar la consecucié dels reptes sind també la
forma en que aquests s'assoleixen, durant el Pla per un costat s'ha incrementat el pes del variable pel que fa al fix, representant la
retribucié variable el 7,7% de la retribucid total el 2018 (CaixaBank, S.A.), per bé que, al mateix temps, s'han revisat tots els
esquemes de bonus i incentius i s'han incorporat les Ultimes novetats regulatories.
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05. Seguretat, salut i benestar corporatiu

Un dels pilars fonamentals en la gestié de persones a CaixaBank és la seguretat i salut del personal. CaixaBank va més enlla de la
legislacié i ha passat de parlar de Prevencio de Riscos Laborals a parlar de Seguretat, Salut i Benestar corporatiu. La Direccid esta
altament sensibilitzada a potenciar totes aquelles iniciatives i actuacions que afavoreixin unes adequades condicions de treball, i
mostra el seu compromis per:

= Fomentar la cultura preventiva en tots els nivells de I'organitzacié. CaixaBank empresa certificada
OHSAS 18001

= Garantir el compliment de la legislacié aplicable, aixi com dels compromisos voluntaris que
se subscriguin.

= Considerar els aspectes preventius en origen.

= |Implantar mesures de millora continua.

= Formar i sensibilitzar el personal.

= Mantenir un sistema de gestié de Prevencio de Riscos Laborals segons els requisits de la norma OHSAS 18001.

CaixaBank disposa de comites especifics per garantir la seguretat i la salut del personal:

Comite Unic de Seguretat i Salut Laboral
Estableix els objectius abans esmentats i fa seguiment de les activitats preventives, posant especial @mfasi no només en les auditories
reglamentaries, sind també en d'altres de caracter voluntari OHSAS 18001 (des de 2005).

Comite de Coordinacié de Prevencié de Riscos Laborals
Defineix les politiques en materia de prevencié de Riscos Laborals, millora el control, la gestié i el seguiment de les necessitats en materia
de seguretat i salut i duu a terme accions formatives. Per a tot aixo, disposa d'indicadors de seguiment que s'analitzen amb I'objectiu de
preveure desviacions i planificar accions correctores.

El periode que ha compres el Pla Estratégic 2015-2018 ha servit per consolidar I'activitat, la modernitzacié del sistema de gestid i
ha permés incrementar els processos relacionats amb la salut i seguretat laboral, i les iniciatives de 2018 han estat:

01. Formacid especifica

Durant el 2018 s'ha dut a terme formacié especifica al col-lectiu de directors de cadascuna de les Direccions Territorials
relacionada amb la salut i la seguretat, emmarcada dins les jornades «referents de salut, seguretat i benestar corporatiu».

02. Nous continguts formatius
S'han incorporat continguts formatius per a tot el personal relacionats amb aspectes ergonomics i I'Us de pantalles.
03. Campanyes preventives

S'han fet i publicat diferents campanyes i consells preventius a la intranet corporativa centrades, principalment, en primers auxilis,
seguretat viaria, lipoatrofia i I'automedicacio.

04. Avaluacié riscos psicosocials

Com a resultat de l'informe associat a I'Avaluacié de Riscos psicosocials de 2017, durant I'any 2018 s'han fet focus group per
aprofundir en els aspectes de millora i s'han impulsat diverses iniciatives que es complementaran amb el Pla d'Accié que
actualment esta desenvolupant el grup de treball en qué participa la Representacio legal dels treballadors/es.

05. Projecte empresa saludable

El 2018 s'ha iniciat el Projecte «Empresa Saludable» amb I'objectiu de fomentar entorns i activitats saludables per reforgar el
benestar del personal. El projecte, habilita espais, on es fan classes dirigides sobre exercicis funcionals, estirament muscular i
relaxacio. També es fan tallers sobre alimentacié esportiva i metodes d'entrenament.

Amb la implantacié d'aquest projecte, i altres iniciatives, |'objectiu de CaixaBank és obtenir durant els proxims anys la certificacié
oficial d'empresa saludable.
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Amb relacid al balang de reunions mantingudes amb els representants de la part social en materia de seguretat i salut a la feina, el
2018 s'han celebrat amb caracter general diferents sessions del Comite de Seguretat i Salut i amb caracter especific s'ha format un
grup de treball per analitzar els aspectes relacionats amb riscos psicosocials.

Nombre total d’empleats
formats en prevencié de

. index d’absentisme
riscos laborals

gestionable

29.915 2,86%

(80% de la plantilla)

Dada de CaixaBank, S.A.

06. Comunicacio

La comunicacid interna a CaixaBank es focalitza principalment a:

= Difondre i acompanyar els reptes del Pla Estratégic i les prioritats de negoci.

= Transmetre els valors de I'entitat com a element diferencial.

= Reconéixer i reforgar les bones practiques professionals.

= Potenciar la cultura corporativa i I'orgull de pertinenca.

= Facilitar el dialeg bidireccional entre els empleats i la Direccio.

CaixaBank disposa de diversos canals de comunicacié entre I'empleat i I'Entitat, entre els quals destaquen:
01. Pagina «Persones»

La pagina «Persones» destaca com a eina d'abast transversal, homogénia i consolidada, amb gairebé 2 milions d'accessos
mensuals i una mitjana de 2 novetats diaries, enfocades al protagonisme dels professionals de I'Entitat i a les fites de rellevancia
per a l'activitat diaria, des d'una Optica estratégica, motivacional i de negoci.

Durant I'Gltim trimestre del 2018, s'ha comencgat a treballar en I'evolucié de «Persones» cap a una eina participativa que potencii
la bidireccionalitat de la comunicaci6 interna.

02. Revista CanalCaixa

La revista CanalCaixa és una publicacié monografica que dona el protagonisme als professionals de I'Entitat i que en aquest 2018
ha editat tres nimeros: un dedicat a la diversitat de les persones del Grup i dos commemoratius dels 10 anys d'especialitzacié del
negoci.

03. Esdeveniments interns

L'organitzacié d'esdeveniments interns com la Convencié de Directius o els actes de reconeixement als Millors Equips de Vendes
han congregat 16.560 professionals el 2018 (73% de la xarxa Retail) i n’han premiat 1.251 durant els 15 esdeveniments celebrats
en els diferents territoris.

04. FlashDirectiu
El canal FlashDirectiu acosta els principals missatges del Conseller Delegat de I'any a tots els professionals de CaixaBank.
05. Canal de consultes i denuncies

El Canal de consultes i denuncies, esta integrat a la Intranet (vegeu apartat de La nostra identitat — Comportament responsable i
étic: politiques, codis i normes internes).
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Entorn laboral

Disposar d'un entorn laboral positiu on els equips se sentin motivats i compromesos és essencial per a CaixaBank. Per fer-ho, és
important prestar atencié a les seves opinions i partint d'aquesta escolta elaborar un pla d'accid per adaptar-se a les seves
necessitats. Per aquest motiu, es considera que avaluar el clima sociolaboral, I'experiéncia de I'empleat, aixi com la qualitat de
servei oferta de forma periodica ajuda a aconseguir aquest entorn que es persegueix.

L'Entitat mesura el compromis i la satisfaccid dels seus empleats mitjangant I'Estudi de Compromis i el de Qualitat de Servei, aixi
com també mitjangant monitors com MercoTalento o participant en el 1r Barometre Experiéncia Empleat (BEX) creat a Espanya
per I'Institut d'Empresa.

Estudi de Compromis2017

CaixaBank desenvolupa un sistema de millora continua quant al compromis i la satisfaccié dels seus professionals.
Mitjangant estudis de compromis que recullen les percepcions, suggeriments i necessitats, s’identifiquen i prioritzen
iniciatives de millora que contribueixen a millorar CaixaBank com a lloc on treballar. LU'estudi es duu a terme
bianualment a tota la plantilla i a una mostra representativa en els anys intermedis.

Barometre Experiéncia Empleat

El 2018, CaixaBank ha participat en el 1r Barometre Experiéncia d’Empleat a Espanya, atesa la importancia que dona
I’Entitat a crear una bona experiéncia d’empleat. En aquest estudi es divideix el cicle de vida d’empleats en 6 fases i
en 24 Touchpoints (moments més importants) i es mesura I'eNPS (recomanacié de I'empresa), aixi com I HR Effort
(creenca que I'empresa es reforga per millorar I'experiéncia dels empleats.

Resultats Estudi de Compromis Resultats Barometre Experiéncia Empleat
Millora en Pevolucié dels resultats globals del Participaci6 Els resultats obtinguts situen CaixaBank per damunt de la mitjana
clima laboral a CaixaBank, a més d'uns 71% dels participants (51 empreses de 13 sectors diferents).
resultats de compromis per damunt del sector 0
. R 2017,
financer a Espanya i en linia amb les empreses (64‘V) eNPs! HR Effort?
d’alt rendiment (2014(; 25 7'0
Els resultats mostren avengos significatius en
els sis ambits sobre els quals va posar el Es destaguen com a millors experiéncies per als empleats:
focus arrel de [I'Estudi de Compromis
anterior: ) = |'orgull de pertinenga

Index global de . laci el I .

* escolta activa i participacié compromis es relacions amb companys i el treball en equip
= eficiencia del temps de treball 75% " la participacio en projectes
* esquema d’incentius (éoglr;) * el suport en situacions dificils
= desenvolupament (201:; * la remuneracid i les condicions laborals

= confianga i compromis del client la satisfacci6 dels clients

= condicions de treball i barreres de I'acompliment

[1] Es I'index de recomanacié de I'empleat valorat en una escala de 0 a 10 a la pregunta Recomanaries la teva empresa com a lloc per treballar? Els
resultats es fixen partint de I'escala segiient (Promotors contesten 9-10, Detractors contesten 0-6). El calcul: % de Promotors (contesten 9 o 10) -%
de Detractors (contesten de 0 a 6).

[2] index d'esfor¢ de la companyia per millorar I'experiéncia dels seus empleats. Es valora a escala de I'1 al 10 a la pregunta: Creus que la teva
empresa s'esforca per millorar la seva experiéncia com a empleat?




2018

Informe de Gestié Consolidat 79

Llibertat d'associacid i representacio

A CaixaBank és basic el respecte a les normes laborals, els drets del personal i dels seus representants, tot aixd en un marc de
consens amb les forces sindicals. Es aplicable el Conveni Col-lectiu de Caixes i Entitats Financeres d'estalvi a la totalitat de la
plantilla de CaixaBank, S.A., que també té acords que desenvolupen i milloren les condicions que s'hi regulen. Amb caracter
general, la majoria de la plantilla, fa I'norari laboral que estableix el conveni col-lectiu d'entitats financeres i d'estalvi. CaixaBank,
S.A. forma part de la Comissid permanent paritaria d'interpretacié del Conveni, que pretén desenvolupar les normes laborals que
sén aplicables a tots els empleats del sector.

El 100% de la plantilla del Grup CaixaBank esta adherida a algun conveni col-lectiu.

CaixaBank, S.A. manté i promou una neutralitat total amb les diferents forces sindicals presents a I'Entitat. Els representants
sindicals presents en els comites d'empresa sén escollits cada 4 anys per sufragi personal, lliure, directe i secret i sén informats
dels canvis rellevants que es puguin produir a I'Entitat. El novembre de 2018 es van dur a terme eleccions, durant les quals es van
escollir els representants de 64 Comites d'Empresa i 11 Delegats de Personal.
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Sostenibilitat
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Sostenibilitat ambiental

CaixaBank, en consonancia amb la seva voluntat d'impulsar la transicié a una economia baixa en carboni i socialment inclusiva, ha
definit el 2018 una Estratégia Mediambiental amb tres grans linies d'accié:

Com a complement a aquesta estrategia, I'esmentada Politica de Responsabilitat Social Corporativa i I'adhesié a diferents
iniciatives internacionals son determinatives del compromis univoc i transparent de CaixaBank, per la seva naturalesa d'entitat

financera, per accelerar la transicié a una economia més sostenible.

Aquest compromis s'ha materialitzat el 2018 amb I'adhesié a I'UNEP Fl,
Iniciativa Financera del Programa de les Nacions Unides per al Medi Ambient
per abordar els reptes de desenvolupament sostenible i conscienciacid publica.
També en aquesta linia, CaixaBank ha mostrat el seu suport a les
recomanacions fetes per la Task Force on Climate-Related Financial Disclosures
(TCFD), un grup de treball del Financial Stability Board que té com a objectiu
incrementar la rellevancia dels riscos i oportunitats climatiques a través del
reporting amb la finalitat de fomentar la seva consideracié per part dels
participants en mercats financers. Aixi mateix, I'entitat ha subscrit els Principis
de Banca Responsable de Nacions Unides, una iniciativa que té I'objectiu de
transformar la industria financera com a motor per a la consecucié d'un futur
sostenible.

Per al desenvolupament estratégic de les linies d'actuacié derivades d'aquest compromis, a més del Comité de Responsabilitat
Corporativa i Reputacio, el 2018 s'ha creat un Comite de Finances Sostenibles amb membres de I'Alta Direccié de I'Entitat.

Impulsar el negoci verd

CaixaBank esta en procés de definir quins sectors representen una oportunitat per al negoci en qlestions mediambientals.

Actualment, CaixaBank disposa de la segiient oferta de serveis financers verds:
01. Financament verd

Energies renovables: el compromis amb la lluita contra el canvi climatic es
tradueix, entre altres aspectes, en el finangament de projectes d'energies
renovables. El 2018, s'han finangat 12 projectes, per un import de 645 milions
d'euros (la nova produccié el 2017 va pujar a 784 milions d'euros), que s'han
traduit en 5.216 MW de poténcia instal-lada. Des de 2011, s'han finangat
projectes d'energies renovables amb una poténcia instal-lada de més de 23.700
MW.

Préstecs verds: CaixaBank s'ha posicionat en el mercat de préstecs verds en el
ranquing de 2018 10& com a Global Bookrunner i 14é com a Global Mandated
Lead Arranger, i ha participat en 6 i 10 préstecs verds per un volum de 593 i 855
milions de dolars, respectivament?!. Tots aquests préstecs han obtingut el Green
Certificate (certificacié verda) partint dels criteris de The Green Bond Principles
(GBP) que estableix la International Capital Markets Association (ICMA).

L'exposicié de la cartera d'energia de CaixaBank suposa un 37% del total de finangament de projectes. D'aquests, un 81%

corresponen a projectes d'energies renovables.

[1] Font: Global Syndicated Loans, League Tables FY 2018 (Bloomberg). Algunes d'aquestes operacions estan incloses a la taula de finangament de

projectes d'energia renovable.
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Ecofinangament: CaixaBank disposa de linies especifiques de finangament per a la compra de vehicles i electrodomestics
respectuosos amb I'entorn, la inversié en eficiéncia energetica d'habitatges i fomentar les inversions que millorin I'eficiencia dels
recursos o redueixin I'impacte en el medi ambient.

Des del 2013 CaixaBank disposa d'una linia d'ecoFinangament per impulsar el credit per a projectes agraris relacionats amb
I'eficiencia energética i I'is de I'aigua, I'agricultura ecologica, les energies renovables, la gestié de residus o el desenvolupament
de |'entorn rural.

El 2018 I'Entitat ha concedit un total de 451 préstecs per 6,7 milions d'euros (7,6 milions d'euros el 2017).

Linies d'accid climatica: el 2018, CaixaBank ha signat un acord amb el Banc Europeu d'Inversions (BEI) que consisteix en una linia
de credit de 30 milions d'euros per al finangament inversions de pimes, particulars i sector public per a la lluita contra el canvi
climatic (vehicles eléctrics, canvis en instal-lacions, reformes de llar). A més, I'Entitat intermedia fons del BEI per a projectes
d'energies renovables. En concret, el 2018 s'han destinat 35 milions d'euros al finangament d'un projecte de parc eolic.

Per part seva, BPI ha concedit 161 milions d'euros el 2018 a través de les segiients linies de finangament verd:
= BEI-Eficiéncia energetica: linia destinada al finangament de projectes d'eficiéncia energética (50 milions d'euros).

= Instrument Financer per a la rehabilitacié urbana (IFRRU, per les seves sigles en portugues) 2020: linia destinada al
finangament de projectes de rehabilitacid urbana, amb I'objectiu de millorar eficiéencia energética dels edificis (400 milions
d'euros).

. Jessica: linia destinada a la rehabilitacié de zones urbanes.

02. Bons verds

CaixaBank és signant dels Principis dels Bons Verds des de 2015. Des de llavors, I'Entitat ha participat en la col-locacié de bons
verds lI'import dels quals s'ha destinat a projectes amb un impacte climatic positiu.

El 2018 I'Entitat ha participat com a Joint Bookrummer en la col-locacié de 2 emissions de bons verds per a la inversié en actius
sostenibles amb un volum total de 1.300 milions d'euros (2.050 milions d'euros el 2017).

03. Fons verds

MicroBank comercialitza el fons MicroBank Fondo Ecolégico, amb un volum de 13,7 milions d'euros gestionats amb criteris ESG.
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Gestionar els riscos ESG i climatics

Si es té en compte que alguns sectors en que s'opera podrien tenir un impacte mediambiental significatiu, i en el marc d'un procés
de presa de decisions rigords i responsable, CaixaBank considera essencial identificar, avaluar i gestionar el risc mediambiental
associat a la seva activitat.

La gestio dels riscos mediambientals integrant els riscos ESG (Environmental, Social and Governance) constitueix una de les linies
d'actuacid principals de I'Estratégia de Gestio del Risc Mediambiental de I'Entitat. Per fer-ho, CaixaBank ha desenvolupat una
Politica de Gestid del Risc Mediambiental durant el 2018 que regula el finangament de determinades empreses i projectes que
representen un potencial risc ESG. Aquesta politica té I'objectiu principal de determinar un marc de principis globals sobre els
quals s'hauran de basar totes les actuacions relacionades o amb impacte sensible identificat amb relacié a potencials riscos ESG.
Els sectors que s'han tingut en compte en aquesta Politica sén el d'energia, mineria, infraestructures i agricultura. L'aprovacioé de
la Politica per part dels Organs de Govern de I'Entitat esta prevista per al 2019.

Addicionalment, CaixaBank és signant dels Principis de I'Equador des de 2007, que desenvolupen un Framework de gestié per al
sector financer amb I'objectiu de determinar, avaluar i gestionar els riscos i impactes ambientals i socials associats als projectes
finangats. Els Principis de I'Equador exigeixen el compliment d'una série de requisits formals amb la categoritzacié del projecte
(en «tipus A, B o C»), clausules juridiques, estudis d'impacte ambiental i social, entre d'altres.

Abast del Framework de gestio Aplicacio per part de CaixaBank

*  Finangament de projectes i serveis d’assessorament = Els projectes amb riscos i impactes potencials elevats
financer de projectes amb inversié minima de 7 MM€. i irreversibles per als quals no es preveu que es pugui

establir un pla d'accié viable, o els que contravenen
els valors corporatius, sén rebutjats.

= Préstecs corporatius vinculats a projectes d’inversio
I'import global dels quals sigui com a minim de 70

MME, el compromis individual de CaixaBank sigui com . Ala resta de casos, un expert extern independent
aminim de 35 MM¢€ i el termini del préstec sigui igual o avalua el sistema i el pla de gestié ambiental i social
superior a 2 anys. del client. Els projectes es classifiquen en tres

. Bons vinculats a projectes amb un import igual o categorles, A, BiC, en funcié de]zls rscos | |rﬁpactes
superior a 7 MME. potencials detectats en el procés de due diligence, en

que participen els equips de |'area comercial i de
= Préstecs pont amb un termini inferior a 2 anys que es riscos i experts externs.
refinangaran mitjangant un finangament de projecte o
un préstec corporatiu vinculat a un projecte, complint
els criteris previament indicats en cada cas.

. Els projectes categoritzats com a A i alguns dels B
poden tenir riscos potencials adversos elevats. En
aquests casos, s'estableix un pla d'accié que ajudi a

. Voluntariament, CaixaBank aplica aquest procediment prevenir, minimitzar, mitigar i compensar els
a operacions sindicades, amb un termini superior o impactes socials i ambientals adversos.
igual a 3 anys i quan el compromis individual de
CaixaBank sigui d’entre 7 MM€ i 35 MME€. A més, el
procediment s’aplica a altres operacions per finangar
projectes d’inversié amb termini minim de 3 anys i un
import minim de 5 MM€ quan el titular sigui una
persona juridica mitjana-gran, gran o molt gran.

L'Entitat ha finangat un total de 9

Operacions

projectes per una inversio global finangades
de 10.719 milions d'euros el 2018, (uds.)
amb una participaci6 de 696 CategoriaA (projectes amb potencial impacte ESG significatiu i dificilment mitigables) 1 99
milions d'euros. Aquestes Categoria B (projectes amb potencial impacte ESG limitati facilment mitigables) 8 597
avaluacions s'han dut a terme al . ) o » _
costat d'un expert independent. Categoria C (projectes amb potencial impacte ESG minim o sense impactes adversos) 0 0

TOTAL 9 696

[1] El valor dels imports reflexats pot variar degut al canvi de condicions ens els préstecs concedits a les dates
properes al reporting.
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Addicionalment, CaixaBank compta amb un Servei d'atencié del risc e W X X
. ] ] L Servei d'atencid del risc reputacional
reputacional, que atén les consultes relacionades amb els Principis de EI 2018 s'han resolt 234 consultes

I'Equador, amb la possible vulneracié de politiques responsables (RSC, amb el desglossament segiient:

defensa, anticorrupcid i drets humans) o amb dubtes sobre el possible risc
reputacional de determinades operacions financeres.

Amb I'objectiu d'alinear-se amb les recomanacions de la TCFD, CaixaBank ha
identificat I'exposicié de la seva cartera a sectors intensius en carbonil, i
representa un 0,94% respecte del total dels seus actius. A més, esta treballant
en la identificacié de I'exposicié de la seva cartera a sectors verds.

Finalment, la gestora de plans de pensions (VidaCaixa), aixi com la gestora
d'institucions d'inversio col-lectiva del Grup (CaixaBank Asset Management),
estan adherides als Principis d'Inversié Socialment Responsable de les Nacions

Unides (UNPRI) i gestionen la seva cartera a partir d'aquests principis. Les dues
entitats s'han adherit a la iniciativa Climate Action 100+, abanderada per
UNPRI, per impulsar la transicié a una energia neta i contribuir a assolir els
objectius de I'Acord de Paris de 2015 (COP21). d'UNPRI durant I'exercici 2018

VidaCaixa ha rebut la qualificacio
d'A+, la maxima possible, per part

Minimitzar l'impacte ambiental

CaixaBank disposa d'uns Principis de Gestio Ambiental i Energética, que destaquen el seu compromis amb I'impuls de tecnologies
eficients i respectuoses amb el medi ambient, la integracié de criteris ambientals i energétics en I'oferta de productes i serveis i el
suport a iniciatives de lluita contra el canvi climatic.

El Pla de Gestié Ambiental 2016-2018 s'ha focalitzat en la lluita contra el canvi climatic, i durant el 2018 s'ha prioritzat ser Carbon
Neutral. En aquest sentit, igual que en anys anteriors, s'ha fet un inventari d'emissions de gasos amb efecte d'hivernacle
generades, per calcular la petjada de carboni i establir mesures de mitigacio, gestionades en el marc de la millora continua que
garanteixen el nostre sistema de gestié ambiental i energetic certificat en I''SO 14001, el Reglament EMAS i I'lSO 50001.

Com a novetat, el 2018 CaixaBank ha compensat la totalitat d'emissions calculades, en aquest cas mitjangant la participacié en un
projecte reconegut per Verified Carbon Standard (VCS) que consisteix en la instal-lacié de 30 aerogeneradors en un parc eolic a
I'india, aixi com a través d'un projecte propi d'absorcié de CO, per reforestar una zona incendiada a la muntanya de Montserrat.

Amb tot aix0, CaixaBank s'ha convertit en I'Unic banc cotitzat espanyol Carbon Neutral el 2018, després d'haver compensat la
totalitat de les emissions directes i indirectes produides per la seva activitat i calculades en la seva petjada de carboni.

Per part seva, el Pla de Gesti6 Ambiental 2019-2021 prioritza el manteniment de CaixaBank com a entitat Carbon Neutral i
reafirma el seu compromis perque el 100% del consum eléctric del 2019 provingui de fonts renovables, aixi com el compliment de
les certificacions ambientals, fent émfasi en I'extensié del compromis ambiental a la cadena de valor mitjangant I'impuls del Pla
Ambiental de Compres i Contractacions:

Pla de Gestié Ambiental 2019-2021 2018 2019 2020 2021
% emissions de CO2 reduits (respecte del 2015) -10,0% -11,5% -13,0% -14,5%
% estalvi energia consumida (respecte del 2015) -5,5% -7,0% -8,5% -10,0%

% de contractacions amb criteris ambientals s/total de contractacions amb impacte

. P 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%
ambiental significatiu

CaixaBank publica de forma anual un informe auditat per una firma externa i independent en que es recullen les principals
actuacions en materia ambiental de I'Entitat. Aquest informe, la Declaracié ambiental, esta disponible al web corporatiu
juntament amb els principis de gestié ambiental i energeética.

[1] Dades d’exposicio crediticia, renta fixa i renta variable intensiva en carboni del Grup CaixaBank (inclou BPI). S'inclou I'exposicié als sectors de generacio
d’energia basada en combustibles fossils (carbd, petrolii gas) i de utilities, en base a les recomenacions de la Task Force on Climate-related Financial
Disclosures del FSB. Algunes de les exposicions poden contenir un mix de generacié d’energia que inclogui energies renovables. Existeixen altres sectors
intensius en carboni, com fabricacié o infraestructures, que no estan inclosos en aquest calcul, que esta previst que siguin incorporats en el futur.
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El Pla Ambiental de Compres i Contractacions té en compte la identificacié de les categories amb més impacte ambiental
potencial, sobre les quals es defineixen els criteris ambientals que han d'incloure els plecs de condicions prévies a la contractacié.
Actualment s'esta treballant en I'actualitzacié dels estandards etics, socials i ambientals per a proveidors.

Tant les compres com les principals contractacions amb risc ambiental sdn gestionades per un sistema de gestio integrat de
Qualitat i Medi Ambient certificat per les normes ISO 9001 i ISO 14001.

El 36,17% dels proveidors estratégics (risc alt segons els parametres de categoritzacié interna) de CaixaBank el 2018 té un sistema
de gestié ambiental certificat o ISO 14001.

CaixaBank defineix els proveidors «locals» com els que tenen la seva base d'operacions a Espanya (o Portugal per a BPI). EIl 2018,
un 98,2% del volum de facturacid, correspon als proveidors locals a Espanya (86,3% en el cas de BPI a Portugal).
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Responsabilitat amb la societat

CaixaBank té vocacié social i prioritza el foment de I'estalvi i la previsid, la inclusié financera i les politiques actives d'ajuda als
problemes socials amb un compromis més enlla de I'activitat financera. La inclusié financera és un factor clau per reduir la
pobresa extrema i promoure la prosperitat compartida. Aixi, és prioritari afavorir I'accés als serveis financers a tots i reforgar
I'accessibilitat fisica i tecnologica per fomentar la inclusié de persones amb dificultats fisiques o cognitives.

Banca propera i accessible

CaixaBank ofereix un servei proper al client i que

fomenta l'accessibilitat en tots els seus canals.
Actualment, el 91% dels ciutadans disposa d'una % Poblacions espanyoles >5.000 habitants amb preséncia CaixaBank 94% 94%
oficina CaixaBank al seu municipi, a més de ser

% Poblacions espanyoles >10.000 habitants amb preséncia CaixaBank 100% 100%
- . .
I'inica entitat present a? 203 poblacions a Espanya: P TT— - -
En aquest sentit, I'Entitat aposta per mantenir i

% de caixers accessibles 90% 96%

flexibilitzar la xarxa d'oficines en poblacions amb
menys de 10.000 habitants per garantir la sostenibilitat del seu model d'inclusié financera. Aixi mateix, té la intencié de no
abandonar aquells municipis en que és I'inica entitat bancaria.

Referent en inclusio financera a través dels microcredits i finances amb impacte social

MicroBank, el banc social del Grup, és I'Gnic banc a 017 2018
Espanya dedicat exclusivament a la concessié de

microcrédits i s'ha convertit en un referent Nombre de concessions (u.) 147.389 116.789
europeu. La seva tasca va dirigida a facilitar serveis  Finangament concedit (Mn €) 893,7 772,8
financers als col-lectius que, pel seu nivell Nous negocis iniciats amb el suport dels microcrédits 8.664 9.561

d'ingressos o falta de garanties, poden tenir més Llocs de treball creats gracies a la contribucié de
dificultats en accés al financament. Les dificultats -Microcrédits pera emprenedors i negocis
existents al mercat laboral, des de la precarietat a la feina fins als obstacles per a la insercié de col-lectius vulnerables, requereixen
mecanismes com els microcrédits capagos d'acostar els productes financers a la poblacié que no té facilitats per accedir-hi.

29.029 25.820

MicroBank té el suport d'algunes de les principals institucions europees vinculades al desenvolupament de I'emprenedoria i la
microempresa, com son el Fons Europeu d'Inversions (FEI), el Banc de Desenvolupament del Consell d'Europa (CEB) i el Banc
Europeu d'Inversions (BEI).

Per part seva, CaixaBank disposa de les seglients linies de finangament en col-laboracié amb Institucions multilaterals:

. FEl: linia de finangament per a pimes innovadores. Dins aquesta, el 2018 s'ha creat una linia de credit de fins a 250 milions
d'euros per donar suport a la dona emprenedora.

= CEB: I'Entitat ha finangat amb 9 milions d'euros el Centre de Recerca de I'Hospital de Sant Pau a Barcelona.
. Banc Europeu de Reconstruccié i Desenvolupament (EBRD): linia de 20 milions d'euros per finangar pimes al Marroc.

. BEl: CaixaBank segueix intermediant fons del BEIl per finangar petites i mitjanes empreses a través de les linies BEI, i
actualment disposa d'un import de 600 milions d'euros per al seu finangament.

Addicionalment, CaixaBank ha participat en programes de suport al comerg internacional en paisos emergents, per un total de
1.000 milions d'euros el 2018, per contribuir al seu desenvolupament a través de diverses institucions multilaterals.

Finalment, CaixaBank disposa de 99.553 Comptes socials actius que garanteixen la inclusid financera de persones amb serioses
dificultats economiques, i els permet accedir gratuitament als serveis financers basics d'un diposit a la vista. El 2018 s'han fet
24.110 obertures.
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Facilitar I'accés a I'habitatge

problemes de primer habitatge en col-laboracié

L, e . Clients amb préstecs hipotecaris que han rebut ajudes 40.954 31.398
amb Fundacié Bancaria ”la Caixa”. El Grup
. ) , . Nombre de dacions 1.201 1.889
CaixaBank disposa de més de 22.000 habitatges i .
. , . Dacions de |'any amb contracte de lloguerassociat 38% 29%
socials. Aquest parc d'habitatges, amb lloguers ) = B ) ;
. . Trucades ateses pel Servei d'Atencié al Client Hipotecari
mensuals des de 60 €, esta repartit per tot (sacy) 10.466 10.462
Espanya i a disposicié de les persones amb Habitatges aportats al Fons Social d'Habitatges del
menys recursos. Govern 3.812 3.069

(compromis inicial, 1.085 habitatges)
Més de 6.000 d'aquests habitatges es gestionen

en col-laboracié amb I'Obra Social “la Caixa” en el marc de dos programes especifics:

= Programa Lloguer Solidari Centralitzat, per a persones que han vist reduits els seus ingressos.

= Programa Lloguer Solidari Descentralitzat, per a persones que han patit una dacid hipotecaria o una dacié en pagament.
CaixaBank aporta 3.069 habitatges al Fons Social d'Habitatges de Govern, per damunt del compromis inicial de 2.629 habitatges.

CaixaBank va ser la primera entitat del mercat espanyol a crear un equip especialitzat a oferir solucions als clients amb dificultats
per pagar les quotes de la hipoteca del seu habitatge habitual. Addicionalment, el 2013 va crear el Servei d'Atencié al Client
Hipotecari (SACH), servei telefonic gratuit per a clients I'habitatge dels quals esta afectat per una demanda d'execucid hipotecaria.

L'Entitat esta adherida al Codi de Bones Practiques del Govern espanyol per a la reestructuracié viable dels deutes amb garantia
hipotecaria sobre I'habitatge habitual.

Promoure la cultura financera

CaixaBank ha llangat el 2018 un Pla de Cultura Financera que té en compte un ampli programa de projectes i iniciatives que té
com a prioritats la difusid en canals digitals, amb creacié de continguts innovadors i campanyes de conscienciacié de temes
relacionats amb les finances, materials per a col-lectius especifics, com les persones amb discapacitat intel-lectual o els més joves.
També consolida iniciatives com els tallers de finances basiques impartits per I'Associacié de Voluntaris de ”la Caixa” (466 tallers el
2018), cursos sobre economia i finances del programa Aula per a accionistes, amb el llangament de webinars (18 cursos amb una
assistencia de més de 1.300 accionistes el 2018). Paral-lelament, s'han continuat fent les Trobades CaixaBankFutur, que
consisteixen en conferéncies sobre planificacid de jubilacié (5.881 assistents a 322 sessions el 2018).

CaixaBank Research té com a missié crear i difondre coneixements relacionats amb I'economia i la societat dins i fora de I'Entitat.
El 2018 es van fer 173.475 enviaments postals de I'Informe Mensual, gairebé un 30% menys que el 2017, per reduir l'impacte
mediambiental. D'altra banda, es van publicar 2.076 articles a www.CaixaBankResearch.com, es van enviar 1.602 newsletters i
com a novetat I'any, va haver-hi 10 videos dels seus economistes analitzant I'actualitat economica i financera. Paral-lelament, el
perfil de Twitter @CABK_Research té 3.901 seguidors. Els economistes de CaixaBank Research van fer 87 conferéncies en
diferents forums. Finalment, la Catedra ”la Caixa” Economia i Societat va comptar amb 2.190 assistents a les seves classes
magistrals i conferencies.
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Accio social i voluntariat

El compromis social de CaixaBank va més enlla de I'activitat financera i s'articula a través de programes filantropics i solidaris que,
mitjangant I'alianga amb la Fundacié Bancaria "la Caixa”, contribueixen a donar oportunitats a les persones i a donar resposta als
reptes més urgents de |'entorn.

La Fundacié Bancaria ”la Caixa” és la principal fundacié d'Espanya i una de les fundacions més grans del mén, amb un pressupost
per a la seva Obra Social de 520 milions d'euros el 2018, finangada indirectament a través dels dividends de CaixaBank. CaixaBank
col-labora de forma activa en la difusié i implementacié dels seus programes en el marc d'una alianga estrategica.

= 43,6 milions d'euros canalitzats cap a les oficines de CaixaBank per a projectes socials locals.
= Projecte de Crowdfunding que ha permés recaptar més de 300.000 euros per al finangament de 20 iniciatives.

= Més de 17.500 participants en actiu durant I'Gltim any a I'Associacié de Voluntaris de "la Caixa”. Més de 14.500 voluntaris
sén empleats del Grup CaixaBank en actiu.

. Més de 32.000 llocs de treball facilitats a persones en situacié de vulnerabilitat a través del programa Incorpora, amb la
col-laboracié de més d'11.900 empreses de tot Espanya.

= Més de 400.000 nens vacunats gracies a I'aportacié de la Fundacié Bancaria ”la Caixa” a GAVI, The Vaccine Alliance.

Més de 15.000 participants van participar durant les Setmanes Socials de I'Entitat, en 5.443 activitats de voluntariat locals i en que
es van beneficiar 2.025 entitats socials locals dedicades a I'atencié de col-lectius vulnerables, en especial a persones en risc o
situacié d'exclusid social. També es van promoure accions de Social Team Building entre els empleats, amb 11 equips
compromesos en accions de voluntariat, 14 entitats beneficiaries i 42 activitats dutes a terme.
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Després de I'entrada de BPI al Grup CaixaBank, s'ha iniciat a Portugal la col-laboracié amb la Fundacié Bancaria "la Caixa”, per tal
de contribuir al benestar de les persones, especialment els col-lectius que sén més vulnerables. En concret, la Fundacié Bancaria
”la Caixa” i BPI han dut a terme iniciatives en les arees social, cultural, educacio i recerca, per un valor global de 15,16 milions
d'euros. Es destaquen els projectes segiients:

. Programa Incorpora, dirigit a la insercio laboral de persones en situacio o risc
d'exclusid, aixi com el programa d'Atencié a Persones amb Malalties Avangades,
centrat en el suport a les persones que es troben al final de la seva vida i als seus
familiars.

= S'han establert acords amb les institucions més rellevants d'ensenyament
superior per promoure l'educacid, la recerca i programes de beques per a
estudiants.

. Es van renovar els suports a les institucions més prestigioses culturals del pais
—Serralves, Casa de la Musica i Gulbenkian—i es van fer les exposicions itinerants E/
Bosque i Creactividad —espais mobils per despertar I'enginy, la destresa i la
creativitat dels nens.

. Llangament d'una nova edicioé dels premis BPI Capacitar, destinats a millorar la

qualitat de vida de les persones amb discapacitat, els premis BPI Mayores, que promouen un envelliment actiu i saludable de les
persones majors de 65 anys, i els premis BPI Solidario, per millorar les condicions de vida de les persones que estiguin en situacié
de pobresa i exclusié social.

= Amb motiu del Nadal, es va tornar a llangar la iniciativa entre Clients i Col-laboradors per oferir prop d'11.700 regals a nens
de 389 institucions de solidaritat, seleccionades localment per les oficines.
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Llei 11/2018, de 28 de desembre

CaixaBank, SA Grup CaixaBank Espanya®

Banco BPI

Equivaléncia indicador GRI

Comportament étic

Una descripcio de les politiques que aplica el grup, que incloura
els procediments de diligéncia deguda aplicats per a la
identificacio, avaluacio, prevencié i atenuacid deriscos i
impactes significatius i deverificacid i control, incloent-hi les
mesures que s'han adoptat.

Els resultats d'aquestes politiques, incloent-hi indicadors clau
que permetin el seguimenti |I'avaluaci6 dels progressos.

Aplicacio de procediments de diligéncia deguda en matéria de
drets humans

Prevencié dels riscos de vulneraci6 de drets humans

Mesures per mitigar, gestionar i reparar possibles abusos

comesos

Dentincies per casos de vulneraci6 de drets humans

Promocid i compliment de les disposicions dels Convenis
fonamentals de I'Organitzaci6 Internacional del treball
relacionades amb el respecte per la Ilibertat d'associacié i el dret
a la negociaci6 col-lectiva

L'eliminaci de la discriminaci6 en el treball i I'ocupacié

L'eliminaci6 del treball forgds o obligatori

L'abolicid efectiva del treball infantil

Inclusid en la politica de compres de qliestions socials, d'igualtat
de génere i ambientals

Consideracié en les relacions amb proveidors i subcontractistes
delasevar ilitat social i mediambi |

Sistema de supervisio i auditories

Resultats de les auditories

Mesures adoptades per prevenir la corrupcié i el suborn

Mesures per |luitar contra el blanqueig de capitals

Aportacions a fundacions i entitats sense anim de lucre

Apartat «La nostra identitat—Comportament responsable i éti
Apartat «Gesti6 del Risc»
Apartat «Sostenibilitat»

: politiques, codis i normes internes»

Apartat «La nostra identitat—Comportament responsable i &tic: politiques, codis i normes internes»

Apartat «Gesti6 del Risc»
Apartat «Sostenibilitat»

Apartat «La nostra identitat — Comportament responsable i éti

: politiques, codis i normes internes»

Apartat «La nostra identitat—Comportament responsable i &tic: politiques, codis i normes internes»

Apartat «La nostra identitat—Comportament responsable i &tic: politiques, codis i normes internes»

No s'han identificat incompliments de la Politica de Drets Humans dins el col-lectiu d'empleats del Grup. En el
cas dels proveidors, després derealitzar-se les auditories del 2018 a la filial PromoCaixa, es van aplicar

mesures correctores en 3 proveidors de material promocional exclusiu.

Apartat «La nostra identitat—Comportament responsable i étic: politiques, codis i normes internes»

Apartat «La nostra identitat—Comportament responsable i &tic: politiques, codis i normes internes»
Apartat «Gesti de persones — Principis de gestio - Diversitat, igualtat d'oportunitats i conciliacio»

Apartat «La nostra identitat — Comportament responsable i éti

Apartat «La nostra identitat — Comportament responsable i étic: politiques, codis i

Apartat «La nostra identitat — Comportament responsable i étic: politiques, codis i

Apartat «Sostenibilitat — Sostenibilitat ambiental»

Apartat «La nostra identitat — Comportament responsable i étic: politiques, codis i

Apartat «Sostenibilitat —Sostenibilitat ambiental»

Apartat «La nostra identitat—Comportament responsable i étic: politiques, codis i

Apartat «La nostra identitat — Comportament responsable i étic: politiques, codis i

Apartat «La nostra identitat — Comportament responsable i étic: politiques, codis i

Apartat «La nostra identitat—Comportament responsable i
Apartat «Gesti6 del Risc»

Apartat «La nostra identitat— Comportament responsable i

: politiques, codis i

: politiques, codis i

: politiques, codis i normes internes»

normes internes»

normes internes»

normes internes»

normes internes»

normes internes»

normes internes»

normes internes»

normes internes»

412-1/102-31/102-35/102-36 / 102-37

201-1/102-31

102-16 / 102-17 / 102-34 / 412-1/ 412-2 / 412-3

102-16 /412-1

412-1/102-34

412-1/419-1

102-41/102-34

102-42 /102-43

412-1

412-1

103-1/ 102-9

103-1/102-9 /204-1/308-1/ 414-1 / 414-2

308-2

308-2

102-26 / 205-1 / 205-2 / 205-3 / 206-1

205-1

413-1

Model de negoci i estratégi

Descripcid del model de negoci —Principals factors i tendéncies
que poden afectar |'evolucid

Els principals riscos relacionats amb aquestes qiiestions
vinculades a les activitats del grup. Entre d'altres, les seves
relacions comercials, productes o serveis que puguin tenir efectes
negatius en aquests ambits.

Descripcié del model de negoci — Entorn empresarial

Descripcio del model de negoci —Organitzaci i estructura

Descripci6 del model de negoci —Mercats en qué opera

Descripcié del model de negoci — Objectius i estratégies

Apartat «Entorn i estratégia»
Apartat «Model de negoci»

Apartat «Entorn i Estratégia»
Apartat «Gesti6 del risc»

Apartat «Entorn i estratégia»
Apartat «Model de negoci»

Apartat «Entorn i Estratégia»
Apartat «Gestié del risc»

Apartat «Entorn i estratégia»
Apartat «Model de negoci»

Apartat «Entorn i Estratégia»
Apartat «Gesti6 del risc»

102-2 /102-6 / 102-7 / 102-10 / 102-18 / 102-48 /
102-49 / 102-50 / 102-51 / 102-52 / 102-53 / 102-
54/102-55 /102-56

102-15/201-2

102-2 /102-6 / 102-14 / 102-43 / 102-44 / 102-

44 /203-1/203-2

102-1/102-2 /102-3 / 102-4 / 102-5 / 102-6 /
102-18 / 102-19 / 102-20 / 102-22 / 102-23 / 102-
24/102-26 / 102-27 / 102-28 / 102-32 / 102-33 /
103-34 /102-35 / 102-36 / 102-37 / 102-45

102-2/102-6

102-2/102-6

[1] Inclou CaixaBank, S.A., filials a Espanya i també BPI Vida e Pensoes i BPI Gestidon de Activos, després d'integrar-se a VidaCaixa i
CaixaBank Asset Management, respectivament.
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Llei 11/2018, de 28 de desembre CaixaBank, SA Grup CaixaBank Espanval Banco BPI Equivaléncia indicador GRI

Gesti6 del risc

Com el grup gestiona aquests riscos; explica els procediments

artat «Gesti6 del risc» 102-15
utilitzats per detectar-los i avaluar-los. Ao

Informacié sobre els impactes que s'hagin detectat; n'ofereix un
desglossament, en particular sobreels principals riscos a curt,  Apartat «Gesti6 del risc» 102-15 / 102-29 / 102-30 / 102-47
mitja i llarg termini.

Atencié al client

Mesures per a la saluti la seguretat dels consumidors Apartat «La nostra identitat— Comportament responsable i étic: politiques, codis i normes internes» 417-1/417-2/417-3 / 418-1
Sistemes de reclamacié Apartat «Experiéncia de client — Servei d'Atenci6 al Client» 103-1
Nombre de queixes rebudes i resolucié d'aquestes Apartat «Experiéncia de client - Servei d'Atencid al Client» 103-1

Altra informacié

Esmentar en I'informe el marc nacional, europeu o internacional

- - Apartat «Altra Informacié — Marc Normatiu»
utilitzat per a cada materia

Import dels beneficis obtinguts pais per pais Taula 1.1 201-1

Els pagaments per impostos sobre resultats fets en |'exercici 2018 han pujata 2 milions d'euros, 1.809 milers

Import dels impostos sobre beneficis pagats d'euros a Polonia i 111 milers d'euros al Marroc. 2011
Import de les subvencions rebudes Apartat «La nostra Identitat— Contribucié a la societat» 201-4
Nombre total d'empleats Vegeu Taula 7.1 Vegeu Taula 7.1 Vegeu Taula 7.1 102-8
Nombre total d'empleats distribuits per sexe Vegeu Taula 7.1 Vegeu Taula 7.1 Vegeu Taula 7.1 102-8
Nombre total d'empleats distribuits per edat Vegeu Taula 7.2 Vegeu Taula 7.2 Vegeu Taula 7.2 102-8
Nombre total d'empleats distribuits per procedéncia Vegeu Taula 7.3 Vegeu Taula 7.3 Vegeu Taula 7.3 102-8
Nombre total d'empleats distribuits per classificaci6 professional Vegeu Taula 7.4 Vegeu Taula 7.4 Vegeu Taula 7.4 102-8
Nombre total d'empleats distribuits per tipologia de contracte Vegeu Taula 7.5 Vegeu Taula 7.5 Vegeu Taula 7.5 102-8

" . - Les activitats del Grup no tenen un caracter ciclic o estacional rellevant. Per aquest motiu, no és
Mitjana anual de contractes indefinits P " L 102-8
significativament diferent dels valors indicats a la taula 7.5.

. Les activitats del Grup no tenen un caracter ciclic o estacional rellevant. Per aquest motiu, no és
Mitjana anual de contractes temporals I " - 102-8
significativament diferent dels valors indicats a la taula 7.5.

" . Les activitats del Grup no tenen un caracter ciclic o estacional rellevant. Per aquest motiu, no és
Mitjana anual de contractes a temps parcial P " L 102-8
significativament diferent dels valors indicats a la taula 7.5.

Nombre total d'empleats per tipologia de contracte i sexe Vegeu Taula 7.6 Vegeu Taula 7.6 Vegeu Taula 7.6 102-8

" . - Les activitats del Grup no tenen un caracter ciclic o estacional rellevant. Per aquest motiu, no és
Mitjana anual de contractes indefinits per sexe P " L 102-8
significativament diferent dels valors indicats a la taula 7.6.

. Les activitats del Grup no tenen un caracter ciclic o estacional rellevant. Per aquest motiu, no és
Mitjana anual de contractes temporals per sexe P " - 102-8
significativament diferent dels valors indicats a la taula 7.6.

" . Les activitats del Grup no tenen un caracter ciclic o estacional rellevant. Per aquest motiu, no és
Mitjana anual de contractes a temps parcial per sexe P " L 102-8
significativament diferent dels valors indicats a la taula 7.6.

Nombre total d'empleats per tipologia de contracte i edat Vegeu Taula 7.7 Vegeu Taula 7.7 Vegeu Taula 7.7 102-8

" . - Les activitats del Grup no tenen un caracter ciclic o estacional rellevant. Per aquest motiu, no és
Mitjana anual de contractes indefinits per edat P " L 102-8
significativament diferent dels valors indicats a la taula 7.7.

Les activitats del Grup no tenen un caracter ciclic o estacional rellevant. Per aquest motiu, no és

Mitjana anual de contractes temporals per edat significativament diferent dels valors indicats a la taula 7.7. 102-8
Miti I d P Q al - Les activitats del Grup no tenen un caracter ciclic o estacional rellevant. Per aquest motiu, no és 1028
Ijana anual de contractes a temps parcial per eca significativament diferent dels valors indicats a la taula 7.7. -
Nombre.total d'empleats per tipologia de contractei classificacié Vegeu Taula 7.8 Vegeu Taula 7.8 Vegeu Taula 7.8 102-8
professional
Mitjana anual de contractes indefinits per classificacié Les activitats del Grup no tenen un caracter ciclic o estacional rellevant. Per aquest motiu, no és 1028
professional significativament diferent dels valors indicats a |a taula 7.8.
Mitjana anual de contractes temporals per classificacio Les activitats del Grup no tenen un caracter ciclic o estacional rellevant. Per aquest motiu, no és 1028
professional significativament diferent dels valors indicats a la taula 7.8.
Mitjana anual de contractes a temps parcial per classificacié Les activitats del Grup no tenen un caracter ciclic o estacional rellevant. Per aquest motiu, no és 1028
professional significativament diferent dels valors indicats a la taula 7.8.
Nombre total d'empleats acomiadats distribuits per sexe Vegeu Taula 7.9 Vegeu Taula 7.9 Vegeu Taula 7.9 401-1
Nombre total d'empleats acomiadats distribuits per edat Vegeu Taula 7.10 Vegeu Taula 7.10 Vegeu Taula 7.10 401-1
Nombre total d'empleats acomiadats per classificacio Vegeu Taula 7.11 Vegeu Taula 7.11 Vegeu Taula 7.11 2011

professional

[1] Inclou CaixaBank, S.A., filials a Espanya i també BPI Vida e Pensoes i BPI Gestion de Activos, després d'integrar-se a VidaCaixa i
CaixaBank Asset Management, respectivament.
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Llei 11/2018, de 28 de desembre CaixaBank, SA Grup CaixaBank Espanyal Banco BPI

Ge de persones
Remuneracions mitjanes Vegeu Taula 7.12/7.13/7.14 Vegeu Taula 7.12/7.13/7.14 Vegeu Taula 7.12/7.13/7.14 405-2 /102-38 / 102-39
Evolucié remuneracions mitjanes Vegeu Taula 7.12/7.13/7.14 Vegeu Taula 7.12/7.13/7.14 Vegeu Taula 7.12/7.13/7.14 405-2 /102-38 / 102-39
Remuneracions mitjanes per sexe Vegeu Taula 7.12 Vegeu Taula 7.12 Vegeu Taula 7.12 405-2 /102-38 / 102-39
Evoluci6 remuneracions mitjanes per sexe Vegeu Taula 7.12 Vegeu Taula 7.12 Vegeu Taula 7.12 405-2 /102-38 / 102-39
Remuneracions mitjanes per edat Vegeu Taula 7.13 Vegeu Taula 7.13 Vegeu Taula 7.13 405-2 /102-38 / 102-39
Evoluci6 remuneracions mitjanes per edat Vegeu Taula 7.13 Vegeu Taula 7.13 Vegeu Taula 7.13 405-2 /102-38 / 102-39
Remuneracions mitjanes per classificacié professional Vegeu Taula 7.14 Vegeu Taula 7.14 Vegeu Taula 7.14 405-2 /102-38 / 102-39
Evoluci6 remuneracions mitjanes per classificacio professional Vegeu Taula 7.14 Vegeu Taula 7.14 Vegeu Taula 7.14 405-2 /102-38 / 102-39
Bretxa salarial 0,55% 1,02% 5,17% 405-2 /102-38 /102-39
Remuneraci6 mitjana dels consellers Vegeu Taula 7.15 405-2 /102-38 / 102-39
Remuneracié mitjana dels consellers per sexe Vegeu Taula 7.15 Vegeu Taula 7.15 Vegeu Taula 7.15 405-2 /102-38 / 102-39
Implantacié de politiques de desconnexi6 laboral Apartat «Gestié de persones — Principis de gesti6 — Diversitat, igualtat d'oportunitats i conciliacié» 103-1
Nombre de treballadors amb discapacitat 223 244 90 405-1
Organitzacié del temps de treball Apartat «Gestié de persones —Entorn Laboral — Llibertat d'associaci6 i representacié» 103-1
Nombre d'hores d'absentisme (gestionable) 2.237.804 2.391.905 280.196 103-1
Mesures per a la conciliacié Apartat «Gestié de persones —Principis de gestié — Diversitat, igualtat d'oportunitats i conciliacio» 103-1
Mesures per al foment de la conciliacié per a ambdés progenitors Apartat «Gestié de persones —Principis de gestio — Diversitat, igualtat d'oportunitats i conciliacio» 103-2 /401-3
Condicions de saluti seguretaten el treball Apartat «Gestié de Persones — Principis de gesti6 —Seguretat, salut i benestar corporatiu» 403-1
Nombre d'accidents de treball Vegeu Taula 7.16 Vegeu Taula 7.16 Vegeu Taula 7.16 403-2
Fregiiéncia dels accidents de treball (index d'accidentabilitat) 1,42% 1,36% 5,43% 403-2
Gravetat dels accidents de treball Vegeu Taula 7.16 Vegeu Taula 7.16 Vegeu Taula 7.16 403-2
Tipus de malalties professionals Les actiyitats de CaixaBank no comporten el volupam en els seus treball 2 di s. de cap de les m: I, Iti 4033

professionals catalogades coma greus. En conseqiiéncia, |'assumpte no ha estatidentificat com a material.
TS (e E s [ 6 Les actiyita(s de CaixaBank no comporten el T en els seus treball : di s. decap deles malélties 4034

professionals catalogades coma greus. En conseqiiéncia, |'assumpte no ha estatidentificat com a material.
Organitzaci6 del dialeg social Apartat «Gesti6 de persones —Entorn Laboral — Llibertat d'associacié i representacio» 102-41
Procediments per informar i consultar al personal i negociar-hi Apartat «Gestf(? b =IREED degestiéA—Comur:icacié.» - - 102-41

Apartat «Gesti6 de Persones — Entorn Laboral — Llibertat d'associaci6 i representacié»
Percentatge d'empleats coberts per conveni col-lectiu per pais Apartat «Gestié de Persones —Entorn Laboral —Llibertat d'associaci6 i representacié» 102-41
Balang dels convenis col-lectius particularment en el camp de la o P o . "
e Ap———— ) Apartat «Gestié de Persones —Principis de gestié —Seguretat, saluti benestar corporatiu» 102-41
Politiques implantades en el camp de la formacid Apartat «Gestio de Persones —Principis de gestié —Impuls d'activitats formatives» 404-2
Total d'hores de formacié Vegeu Taula 7.17 Vegeu Taula 7.17 Vegeu Taula 7.17 404-1/404-2 / 404-3
Total d'hores de formaci6 per categoria professional Vegeu Taula 7.17 Vegeu Taula 7.17 Vegeu Taula 7.17 404-1 / 404-2 / 404-3
Accessibilitat universal de les persones amb discapacitat Apartat ibilitat— bilitatamb la i 103-1
Mesures per promoure la igualtat de tracte i oportunitats entre L P . " . . . . . P
homes i dones Apartat «Gestié de persones —Principis de gestié — Diversitat, igualtat d'oportunitats i conciliacié» 103-1/201-3 /401-2
Mesures adoptades per promoure el treball Apartat «Gestié de persones — Principis de gesti6 —Diversitat, igualtat d'oportunitats i conciliacié» 103-1/402-1

[1] Inclou CaixaBank, S.A., filials a Espanya i també BPI Vida e Pensoes i BPI Gestion de Activos, després d'integrar-se a VidaCaixa i
CaixaBank Asset Management, respectivament.
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CaixaBank, SA Grup CaixaBank Espanya’ Banco BPI

indicador GRI

Gesti6 de persones

Protocols contra |'assetjament sexual per sexe
Protocols per a la integracié i |'accessibilitat universal de les

persones amb discapacitat

Politiques contra tota mena de discriminacié

Politiques en gesti6 de la diversitat

Apartat «Gestié de persones —Principis de gesti6 — Diversitat, igualtat d'oportunitats i conciliacié»

Apartat «Gestié de persones —Principis de gesti6 — Diversitat, igualtat d'oportunitats i conciliacié»

Apartat «La nostra identitat — Comportament responsable i étic: politiques, codis i normes internes»
Apartat «Gestié de persones —Principis de gesti6 — Diversitat, igualtat d'oportunitats i conciliacié»

Apartat «La nostra identitat — Comportament responsable i &tic: politiques, codis i normes internes»
Apartat «Gesti de persones — Principis de gesti6 - Diversitat, igualtat d'oportunitats i conciliacié»

103-1

103-1

103-1

103-1

Sostenibilitat

Informaci6 detallada sobre els efectes actuals i previsibles de les
activitats de I'empresa en el medi ambient.

Informaci6 detallada sobre els efectes actuals i previsibles de les
activitats de |'empresa en salut i seguretat.

Informaci6 detallada sobre els efectes actuals i previsibles de les
activitats de l'empresa en els procediments d'avaluacié o
certificacié ambiental.

Informaci6 detallada sobre els efectes actuals i previsibles de les
activitats de |'empresa en els recursos dedicats a |la prevencié de
riscos ambientals.

Informacié detallada sobre els efectes actuals i previsibles de les
activitats de l'empresa en |'aplicaci6 del principi de precaucié.

Informaci6 detallada sobre els efectes actuals i previsibles de les
activitats de l'empresa en la quantitat de provisions i garanties
per a riscos ambientals.

Accions per combatre el malbaratament d'aliments

Les mesures adoptades per adaptar-se a les consequiéncies del
canvi climatic

Mesures per preservar o restaurar |a biodiversitat

Impactes causats per les activitats o operacions en arees
protegides.

Mesures per prevenir, reduir o reparar les emissions de carboni
que afecten greument el medi ambient.

Les metes de reducci6 establertes voluntariament a mitja i llarg
termini per reduir les emissions de gasos amb efecte d'hivernacle
i els mitjans implementats per a aquest fi.

Els elements importants de les emissions de gasos amb efecte
d'hivernacle generades com a resultat de les activitats de
I'empresa, incloent-hi |'s dels béns i serveis que produeix.

Mesures per prevenir, reduir o reparar la contaminacié per soroll

Mesures per prevenir, reduir o reparar la contaminacié luminica

Mesures de prevencio, reciclatge, reutilitzacio, altres formes de
recuperacid i eliminacié de deixalles

Consum de primeres matéries i les mesures adoptades per
millorar |'eficiéncia del seu ds

Mesures per millorar |'eficiéncia energética i I'is d'energies
renovables.

Consum directe i indirecte d'energia

Consum d'aigua
Subministrament d'aigua d'acord amb les limitacions locals

Impacte de |'activitat de la societat en el treball i el
desenvolupament local

Impacte de la societat en les poblacions locals i en el territori

Relacions mantingudes amb els actors de les comunitats locals

Modalitats del dialeg amb comunitats locals

Accions d'Associacid i patrocini

Apartat «Sostenibilitat —Sostenibilitat Ambiental»

Apartat «Gestio de Persones — Principis de gesti6 —Seguretat, salut i benestar corporatiu»

Apartat «Sostenibilitat —Sostenibilitat Ambiental»

N/A. L'assumpte no ha estat identificat com a material segons |'estudi efectuat.

Apartat «La nostra identitat — Comportament responsable i étic: politiques, codis i normes internes»

Ateses les activitats del Grup, no hi ha risc de naturalesa ambiental significatiu per al Grup. CaixaBank no ha

estat objecte de multes o sancions rell relacionades amb el i de la normativa ambiental el
2018

N/A. L'assumpte no ha estatidentificat com a material segons I'estudi efectuat.

Apartat «Gesti6 del Risc»
Apartat «Sostenibilitat — Sostenibilitat Ambiental»

N/A. L'assumpte no ha estat identificat com a material segons |'estudi efectuat.

N/A. L'assumpte no ha estat identificat com a material segons |'estudi efectuat.

Apartat «Sostenibilitat — Sostenibilitat Ambiental»

Apartat «Sostenibilitat —Sostenibilitat Ambiental»

Apartat «Sostenibilitat — Sostenibilitat Ambiental»

N/A. L'assumpte no ha estat identificat com a material segons |'estudi efectuat.

N/A. L'assumpte no ha estatidentificat com a material segons I'estudi efectuat.

N/A. L'assumpte no ha estat identificat com a material segons I'estudi efectuat.

N/A. L'assumpte no ha estatidentificat com a material segons I'estudi efectuat.

Apartat «Sostenibilitat — Sostenibilitat Ambiental»

N/A. L'assumpte no ha estatidentificat com a material segons I'estudi efectuat.
N/A. L'assumpte no ha estat identificat com a material segons |'estudi efectuat.
N/A. L'assumpte no ha estat identificat com a material segons |'estudi efectuat.

Apartat «La nostra Identitat—Contribucié a la societat»
Apartat «Sostenibilitat — Responsabilitatamb la societat»

Apartat «La nostra Identitat— Contribuci6 a |a societat»
Apartat «Sostenibilitat — Responsabilitat amb |a societat»

Apartat «Sostenibilitat — Responsabilitatamb |a societat»

Apartat «Sostenibilitat — Responsabilitat amb |a societat»

Apartat «La nostra identitat — Comportament responsable i étic: politiques, codis i normes internes»
Apartat «Gestié de persones — Principis de gestié — Diversitat, igualtat d'oportunitats i conciliacié»

103-1/307-1

103-1

103-1

103-1

102-11/103-1

103-1

No material

201-2

No material

No material

201-2

No material

No material

No material

No material

No material

No material

No material

No material

No material

No material

413-1/413-2

413-1/413-2

102-21/413-1

413-1/102-40

102-12 /102-13 / 415-1

[1] Inclou CaixaBank, S.A., filials a Espanya i també BPI Vida e Pensoes i BPI Gestidon de Activos, després d'integrar-se a VidaCaixa i
CaixaBank Asset Management, respectivament.
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Taules annexes Indicadors Llei 11/2018, de 28 de desembre

Contribucio a la Societat

Taula 1.1 - Import dels beneficis abans d'impostos obtinguts pais per pais

2018 Grup CaixaBank Espanya Banc BPI

-5
395

390

Gestio de Persones

Taula 7.1 - Nombre total de treballadors distribuits per sexe

2018 CaixaBank Grup CaixaBank Espanya Banc BPI

Homes 13.593 15.237 2.171

Dones 15.848 17.315 2.717

29401 2552 asss

Taula 7.2 - Nombre total de treballadors distribuits per edat

2018 CaixaBank Grup CaixaBank Espanya Banc BPI

<30 anys 1.720 1.910 184

30-39 anys 7.133 8.004 1.234
40-49 anys 15.521 16.883 2.487
50-59 anys 4.996 5.644 894
>59 anys 71 111 89

32552 ases

Taula 7.3 - Nombre total de treballadors distribuits per procedéncia

Espanya 29.320 32.357 -
Portugal - 72 4.866
Americadel Sud 12 12 -
5 5 -

17 17 -

1 1 -

56 58 22

30 30 -

29.441 32.552 4.888
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Gestio de Persones

Taula 7.4 - Nombre total de treballadors distribuits per classificacié professional

Directius 5.399 5.577 450
Comandaments intermedis 6.522 7.319 649
Resta de treballadors 17.520 19.656 3.789
29.401 32.552 88
Taula 7.5 - Nombre total de treballadors distribuits per tipologia de contracte

Contracte fix o indefinit atemps complet 28.498 31.560 4.738
Contracte fix o indefinit atemps parcial 18
Contracte temporal 911 942 132

Becaris

Taula 7.6 - Nombre total de treballadors per tipologia de contracte i sexe

CaixaBank

2018

Homes

Dones

Grup CaixaBank Espanya

Banc BPI

Contracte fix o indefinit a
temps complet

Contracte fix o indefinit a

temps complet

Contracte fix o indefinit a
temps complet

Contracte fix o indefinit a
temps parcial

Contracte fix o indefinit a
temps parcial

Contracte fix o indefinit a
temps parcial

Contracte temporal

Contracte temporal

Contracte temporal
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Gestio de Persones
Taula 7.7 - Nombre total de treballadors distribuits per tipologia de contracte i edat

CaixaBank

Contracte fix o indefinit a Contracte fix o indefinit a
Contracte temporal
temps complet temps parcial

<30 anys 956 4 760
30-39 anys 6.972 13 148
40-49 anys 15.506 12 3
50-59 anys 4.995 1

>59 anys

69 2 -
Grup CaixaBank Espanya

Contracte fix o indefinit a Contracte fix o indefinit a
2018 Contracte temporal
temps complet temps parcial

<30 anys 1.128

778
30-39 anys 7.830 18 156
40-49 anys 16.855 23 5
50-59 anys 5.638 3 3

>59 anys

109 2 -
s1.560 50 542

Banc BPI

Contracte fix o indefinit a Contracte fix o indefinit a
2018 . Contracte temporal
temps complet temps parcial

<30 anys

30-39 anys
40-49 anys
50-59 anys

>59 anys
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Gestio de Persones

Taula 7.8 - Nombre total de treballadors distribuits per tipologia de contracte i classificacié professional

Contracte fix o indefinit a Contracte fix o indefinit a
. Contracte temporal
temps complet temps parcial

Directius 5.393 6 -

Comandaments intermedis 6.518 1 3

Resta de treballadors 16.587 25 908
1

Grup CaixaBank Espanya

Contracte fix o indefinit a Contracte fix o indefinit a
. Contracte temporal
temps complet temps parcial

Directius 5.571 6 -
Comandaments intermedis 7.311 3 5

Resta de treballadors 18.678

41 937
31560 50 022

Contracte fix o indefinit a Contracte fix o indefinit a
. Contracte temporal
temps complet temps parcial

Directius

Comandaments intermedis

Resta de treballadors

Taula 7.9 - Nombre total de treballadors acomiadats distribuits per sexe

2018 CaixaBank Grup CaixaBank Espanya Banc BPI
0 60

Homes

Dones 2

3 36 8
72 56 23

Taula 7.10 - Nombre total de treballadors acomiadats distribuits per edat

Grup CaixaBank Espanya Banc BPI
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Gestio de Persones

Taula 7.11 - Nombre total de treballadors acomiadats distribuits per classificacié professional

2018 CaixaBank Grup CaixaBank Espanya Banc BPI

Directius 9 12 5

Comandaments intermedis 13 18 3

Resta de treballadors 51 66 15
3 96 23

Taula 7.12- Remuneracions mitjanes per sexe

Homes 68.558 40.556
Dones 55.528 29.355

2017 CaixaBank Grup CaixaBank Espanya Banc BPI

Homes 66.853 40.958
Dones 53.536 29.370

- s9.785 34517

Taula 7.13 - Remuneracions mitjanes per edat

2018 CaixaBank Grup CaixaBank Espanya Banc BPI

<30 anys 23.256 23.971 16.217
30-39 anys 48.967 48.610 24.110
40-49 anys 65.861 65.252 34.563
50-59 anys 81.406 77.592 47.378
153.515 116.531 63.050

62.237 61.615 34.330

CaixaBank Grup CaixaBank Espanya Banc BPI

20.400 20.938 16.442

30-39 anys 47.820 47.419 22.820
40-49 anys 64.780 63.985 34.048
50-59 anys 80.062 76.037 47.377
>59 anys 168.277 125.523 58.373

60.123 59.785 34.517
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Gestio de Persones

Taula 7.14 - Remuneracions mitjanes per classificacié professional

Directius 95.260 85.533
Comandaments intermedis 70.033 41.374
Resta de treballadors 49.554 26.654

2017 CaixaBank Grup CaixaBank Espanya Banc BPI

Directius 90.624 85.654
Comandaments intermedis 67.532 41.153
Resta de treballadors 47.772 26.582

- 59755 34517

Taula 7.15 - Remuneracions mitjanes dels consellers per sexe

2018 Grup CaixaBank

Homes' 549.154
Dones 153.600

9275

1.Incloula remuneracié derivada de carrecs diferents als propis de representacio

en el Consell d'Administracid (Presidenti carrecs executius).

Taula 7.16 - Accidentabilitat en el lloc de treball

Nombre total d'accidents” 341 380 71
dels que: amb victimes mortals - o -

1. Les activitats de CaixaBank noimpliquen accidentabilitat de caracter greu als seus treballadors.

Taula 7.17 - Nombre total de hores de formacié per classificacié professional

Directius 391.607 395.673 1.991
Comandaments intermedis 476.439 508.286 57.723
Resta de treballadors 1.247.136 1.361.940 216.036

2.115.182 2.265.899 275.750
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Resultats i informacio financera

La informacid inclosa en aquest apartat es presenta amb criteris de gestio i amplia la que contenen les notes dels comptes anuals
consolidats de I'exercici 2018.

Complint amb els objectius financers estratégic del Pla Estratégic 2015-2018

Contrastada trajectoria de creixement i de millora de quotes de mercat del negoci a Espanya
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Segmentacio de negocis

En aquest apartat es presenta la informacio financera de resultats i activitats dels diferents segments de negoci de CaixaBank amb
la seglient configuracio:

Bancari i d'assegurances: inclou els resultats de I'activitat bancaria, d'assegurances i de gestié d'actius realitzada pel Grup
essencialment a Espanya; aixi com la gestio de liquiditat, ALCO, el finangament a la resta de negocis i les activitats corporatives de
tot el Grup. També inclou els negocis adquirits per CaixaBank a BPI durant els Gltims trimestres (assegurances, gestié d'actius i
targetes).

Immobiliari non-core: inclou els resultats, nets del seu cost de finangament, dels actius immobiliaris a Espanya definits com a non-
core, que inclouen:

= Elcredit promotor classificat com a non-core.

= La totalitat dels actius immobiliaris adjudicats (disponibles per a la venda i en lloguer), propietat majoritariament de la filial
immobiliaria BuildingCenter.

= Altres actius i participacions de naturalesa immobiliaria.

Participacions: el negoci engloba principalment els ingressos per dividends i metode de la participacié nets del cost de
finangament de les participacions, aixi com els guanys/pérdues per actius i passius financers en Erste Group Bank, Repsol,
Telefénica, BFA, BCl i Viacer. També inclou impactes significatius en resultats d'altres participacions rellevants en I'ambit de la
diversificacid sectorial, incorporades en les ultimes adquisicions del Grup a Espanya o consolidades a través de BPI.

Els resultats aportats per BPI al consolidat pel metode de la participacid s'incorporen fins a la presa de control al febrer del 2017,
data en que es va constituir un nou segment de negoci. Aixi mateix, la participacié a Repsol, després de I'acord de venda, i la de
BFA, després de tornar a estimar la influéncia significativa al tancament del 2018, es classifiquen com a actius financers a valor
raonable amb canvis en un altre resultat global.

BPI: el negoci inclou els resultats a partir de la presa de control de BPI al febrer del 2017, moment en qué es consoliden pel
metode d'integracid global els actius i passius (considerant els ajustos realitzats en la combinacié de negocis).El compte de
resultats inclou la reversié dels ajustos derivats de la posada a valor raonable dels actius i passius en la combinacié de negocis i
exclou els resultats i les magnituds de balang associats als actius de BPI assignats al negoci de participacions (essencialment BFA,
BCl i Viacer), esmentats anteriorment.

Les despeses d'explotacio dels segments de negoci recullen tant les directes com les indirectes, assignades segons criteris interns
d'imputacid.

L'assignacié de capital als negocis immobiliari non-core i participacions s’efectua sobre la base de I'objectiu corporatiu de
mantenir una ratio reguladora Common Equity Tier 1 (CET1) fully loaded entre I'11 % i el 12 %, i considera tant el consum de
recursos propis per actius ponderats per risc a I'11 % com les deduccions aplicables. L'assignacié de capital a BPI es correspon amb
la visio subconsolidada, és a dir, considerant els recursos propis de la filial. El capital consumit a BPI per les participades assignades
al negoci de participacions s'assigna de forma consistent a aquest ultim negoci.

La diferéncia entre el total de fons propis del Grup i el capital assignat a la resta de negocis s'atribueix al negoci bancari i
d'assegurances, que engloba les activitats corporatives del Grup.

El 2018 es manté la mateixa estructura de segments de negoci del Grup, per bé que s'han dut a terme certs canvis en els criteris
d'elaboracid: (i) assignacid al negoci de participacions de BFA, BCl i Viacer essencialment, anteriorment considerats en el segment
de negoci de BPI i (i) es deixen d'imputar els ingressos analitics en el Negoci bancari i assegurances carregades al negoci
immobiliari non-core, associats al procés de comercialitzacié d'actius.
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Resultats

A l'efecte de I'evolucioé dels diversos epigrafs, s'ha de considerar que BPI es va integrar per consolidacio global I'l de febrer de
2017 després de la presa de control i que fins aleshores era una entitat consolidada pel métode de la participacio:

en milions d'euros 2017 2018 (segmentacio per negocis)
Bancari i Immobiliar Participa-
Grup Grup . i BPI
assegurances i non-core cions
Marge d'interessos 4.746 4.907 4.682 (23) (149) 397
Ingressos per dividends i resultats d'entitats
valorades pel métode de la participacio 653 972 217 3 746 6
Comissions netes 2.499 2.583 2.310 (7) - 280
Guanys / pérdues per actius i passius financers i
d'altres 282 278 225 (6) 11 48
Ingressos i despeses emparats per contractes
d'assegurances o reassegurances 472 551 551 - - -
Altres ingressos i despeses d'explotacio (430) (524) (351) (147) - (26)
Marge brut 8.222 8.767 7.634 (180) 608 705
Despeses d'administracid i amortitzacio recurrents (4.467) (4.634) (4.063) (118) (4) (449)
Despeses extraordinaries (110) (24) - - - (24)
Marge d'explotacié 3.645 4.109 3.571 (298) 604 232
Perdues per deteriorament d'actius financers (799) (97) (264) 65 - 102
Altres dotacions de provisions (912) (470) (234) (240) - 4
Guanys / pérdues en baixa d'actius i d'altres 164 (735) (62) (117) (607) 51
Resultat abans d'impostos 2.098 2.807 3.011 (590) (3) 389
Impost sobre societats (378) (712) (810) 115 90 (107)
Resultat després d'impostos 1.720 2.095 2.201 (475) 87 282
Resultat atribuit a interessos minoritaris i a activitats
interrompudes 36 110 2 55 33 20
Resultat atribuit al Grup 1.684 1985 2.199 (530) 54 262
Ratio d'eficiéncia 55,7% 53,1%
Ratio d'eficiéncia sense despeses extraordindries 54,3% 52,9%
ROE 6,9% 7,7%
ROTE 8,4% 9,3%
ROA 0,5% 0,5%
RORWA 1,1% 1,3%

El resultat atribuit del 2018 assoleix els 1.985 milions d'euros, un +17,8 % en comparacio del 2017.

El marge brut se situa en 8.767 milions d'euros (+6,6% respecte de I'exercici anterior) impulsat pel creixement dels ingressos core
fins als 8.217 milions d'euros el 2018 (+4,2%) i ingressos més elevats de participades.

Les despeses d'administracio i amortitzacié recurrents (+3,7%) creixen a un ritme inferior als ingressos core.

En I'evolucié de pérdues per deteriorament d'actius financers (-87,9%) incideix la normalitzacié dels indicadors de qualitat de
I'actiu i I'alliberament extraordinari de provisions a causa de la millora de la recuperabilitat de deute per 275 milions d'euros
aproximadament.

A Altres dotacions a provisions (-48,4%) hi destaca, durant el 2018, I'impacte de |'operaci6 de recompra del 51% de Servihabitat?
(el 2017 impactes extraordinaris negatius associats a prejubilacions i al sanejament de I'exposicid a Sareb).

Guanys/pérdues en baixa d'actius i altres recull resultats singulars en ambdds exercicis: el 2018 destaca l'impacte negatiu de la
venda de Repsol i la reclassificacid comptable de BFA i el 2017 el resultat positiu de la combinacié de negocis generat en
I'adquisicié de BPI.

[1] L'operacié de recompra del 51% de Servihabitat ha donat lloc a un resultat negatiu de -204 milions d'euros en el compte de resultats de 2018 (-
152 milions d'euros registrats a Altres dotacions a provisions i -52 milions d'euros a Guanys / pérdues en baixa d'actius i d'altres).
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Marge d'interessos
El marge d'interessos del Grup I'any se situa en 4.907 milions d'euros (+3,4% respecte del mateix periode de 2017).
En un entorn de tipus d'interés encara negatius, aquest creixement és degut a:

= Millora de la rendibilitat del crédit de +7 punts basics a causa de la produccio a tipus superiors i al mix cap a segments més
rendibles que compensen les repreciacions encara negatives de la cartera hipotecaria. Els interessos de dubtosos i recuperacions
també contribueixen a I'augment del tipus de credit.

= Gestio del finangament detallista, que suposa una reduccid de -1 punt basic en el cost de I'estalvi a la vista.

= L'estalvi en els costos del finangament institucional pel preu més baix i el volum més alt de la cartera de renda fixa compensa
I'impacte de la caiguda de la rendibilitat de la renda fixa i I'augment dels costos de I'excés de liquiditat remunerat a tipus negatius.

en milions d'euros 2017 2018 Variacié R/C
Saldo Saldo Per: tipus
mitja Tipus % mitja Tipus % interes Per: volum
Intermediaris financers 15.900 1,15% 21.241 0,83% (51,3) 44,3
Cartera de credits (a) 209.185 2,20% 208.470 2,27% 140,2 (16,2)
Valors representatius de deute 29.700 1,24% 34.723 1,05% (55,2) 53,2
Altres actius amb rendiment (*) 49,984 3,55% 54.174 3,03% (260,5) 126,5
Resta d'actius 68.136 - 65.193 - - - (6,0)
Total actius mitjans (b) 372.905 1,87% 383.801 1,81% (226,8) 201,8
Intermediaris financers 47.488 0,40% 43.601 0,45% (22,8) 17,8
Recursos de I'activitat detallista (c) 188.068 0,04% 199.220 0,04% 8,8 2,2
Emprestits institucionals i valors negociables 27.057 1,11% 26.822 0,98% 36,8 2,2
Passius subordinats 5.575 2,61% 6.346 1,73% 49,3 (13,3)
Altres passius amb cost (*) 59.158 2,48% 63.366 2,14% 201,0 (90,0)
Resta de passius 45.559 - 44.446 - - - (6,0)
Total recursos mitjans (d) 372.905 0,60% 383.801 0,53% 273,2 (87,2)
Diferencial de la clientela (a-c) 2,16% 2,23%
Diferencial del balang (b-d) 1,27% 1,28%

(*) Inclouen I'activitat asseguradora de vida estalvi del Grup.

Per a la correcta interpretacio s'han de tenir en compte els aspectes seglients:

D'acord amb la normativa comptable, els ingressos derivats de I'aplicacié de tipus negatius s'imputen segons la seva naturalesa. La rubrica d'intermediaris financers de
I'actiu recull els interessos negatius dels saldos d'intermediaris financers del passiu, els més significatius dels quals son els ingressos del finangament TLTRO II. De forma
simeétrica, la rubrica d'intermediaris financers del passiu recull els interessos negatius dels saldos d'intermediaris financers de I'actiu. Només el net entre ingressos i
despeses de les dues rubriques té significacié economica.

Els epigrafs «Altres actius amb rendiment» i «Altres passius amb cost» recullen principalment I'activitat asseguradora de vida estalvi del Grup.
Comissions
Els ingressos per comissions creixen fins als 2.583 milions d'euros, un +3,4% respecte de I'exercici anterior:

L] Les comissions bancaries, valors i altres assoleixen els 1.488 milions d'euros i inclouen ingressos d'operacions de valors, les
comissions derivades de transaccionalitat, aixi com les de risc, gestio de diposits, mitjans de pagament i banca d'inversio.

L'evolucid respecte de I'exercici 2017 (-2,2%) esta impactada, entre d'altres, per comissions més elevades pagades per acords de
distribucid vinculats al finangament al consum aixi com per menors comissions en banca d'inversio.

. Les comissions de fons d'inversid, carteres i SICAV se situen en els 552 milions d'euros (+12,6%) per l'increment del
patrimoni gestionat durant els primers nou mesos de |'exercici, per bé que la volatilitat dels mercats ha incidit negativament en
I'evolucié del patrimoni durant el quart trimestre, durant el qual les comissions disminueixen un 2,8%.

=  Creixement de les comissions per gestiéo de plans de pensions del 2,0% fins als 217 milions d'euros a través d'una amplia
oferta de productes.

. Les comissions per comercialitzacié d'assegurances creixen després de la intensa activitat comercial fins als 326 milions
d'euros (+19,0%).
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en milions d'euros 2017 2018
Comissions bancaries, valors i altres 1.521 1.488
Fons d'inversid, carteres i SICAV 491 552
Plans de pensions 213 217
Comercialitzacié d'assegurances 274 326
Comissions netes 2.499 2.583

Ingressos de la cartera de participades

Els ingressos de la cartera de participades se situen en 972 milions d'euros. Inclouen els resultats de les entitats valorades pel
metode de la participacid i els ingressos per dividends.

Els resultats de les entitats valorades pel metode de la participacid (+57,0%) venen marcats a nivell interanual per la bona evolucié
del seu negoci i, en especial, per la major contribucié relacionada amb BFA, marcada per impactes extraordinaris en els dos
exercicis:

. El gener de 2017, abans de la presa de control de BPI per part de CaixaBank, registre del resultat atribuit derivat de la venda
per BPI del 2% de la participacid al BFA (-97 milions d'euros), originat principalment pels ajustos de valoracié per diferéncies de
conversid en el compte de resultats de BPI anteriorment reconeguts en el seu patrimoni.

= En el quart trimestre del 2017, registre de -68 milions d'euros (que incloien resultats extraordinaris per un import de -119
milions d'euros) associats, entre d'altres, a I'impacte estimat d'aplicar (d’acord amb la NIC 29) els efectes inflacionaris d'Angola als
estats financers de BFA.

L] El 2018, registre de 155 milions d'euros corresponents a impactes extraordinaris en resultats derivats, entre d'altres, de la
devaluacio de la divisa angolesa.

. El resultat net atribuit del BFA el 2018 després de deduir els impactes de la reclassificacié comptable, impostos i minoritaris
se situa en 51 milions d'euros.

Els ingressos per dividends inclouen durant el segon trimestre dels dos exercicis, 104 milions d'euros corresponents a Telefdnica,
SA. Durant el quart trimestre de 2018 s'ha registrat un dividend de 23 milions d'euros per la participacié romanent a Repsol.

en milions d'euros 2017 2018

Ingressos per dividends 127 146

Entitats valorades pel métode de la participacid 526 826
Ingressos de la cartera de participades 653 972

Guanys / pérdues per actius i passius financers i d'altres

Els guanys/pérdues per actius i passius financers i d'altres se situen en 278 milions d'euros (-1,7%) i inclouen, entre d'altres, la
materialitzacié de plusvalues latents d'actius financers disponibles per a la venda.

Ingressos i despeses emparats en contractes d'assegurances

Creixement sostingut dels ingressos derivats de |'activitat d'assegurances de vida risc fins a 551 milions d'euros (+16,7% l'any).
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Altres ingressos i despeses d'explotacié

L'evolucié interanual d'Altres ingressos i despeses d'explotacié esta impactada per menors despeses immobiliaries aixi com pel
registre, durant |'exercici 2017, de I'ingrés derivat d'acords singulars per 115 milions d'euros.

Al tancament del 2018 I'epigraf «Altres ingressos i despeses d'explotacid» se situen en -524 milions d'euros i inclou, entre d'altres,
ingressos i carregues de filials no immobiliaries, ingressos per lloguers i despeses per la gestid dels immobles adjudicats i
contribucions, taxes i impostos.

Després de l'adquisicié de Servihabitat i fins a la formalitzacié de la venda del negoci immobiliari, els costos de gestid i
administracié de la cartera s'han reclassificat en el consolidat, recollint-se pel net d'ingressos i despeses en la linia d'activitats
interrompudes.

en milions d'euros 2017 2018
Contribucié al Fons Unic de Resolucié / Fons de Garantia de Diposits (304) (325)
Altres ingressos i despeses immobiliaries (inclou IBI) (200) (147)
Altres 74 (52)
Altres ingressos i despeses d'explotacid (430) (524)

Despeses d'administracié i amortitzacio

Les despeses d'administracid i amortitzacid recurrents se situen en 4.634 milions d'euros, +3,7%. Creixement de la despesa a un
ritme inferior que el total d'ingressos (marge brut + 6,6%) i que els ingressos core (+4,2%).

Les despeses generals creixen a escala interanual principalment per la transformacié del model de distribucié (oficines store,
InTouch), una major despesa en tecnologia i nous requeriments normatius.

Les amortitzacions es redueixen com a consequéncia, entre d'altres, del sanejament d'intangibles portat a terme durant el quart
trimestre del 2017.

Les despeses extraordinaries estan associades a la integracio de BPI (24 milions d'euros el 2018 i 110 milions d'euros el 2017).

en milions d'euros 2017 2018
Marge brut 8.222 8.767
Despeses de personal (2.875) (2.937)
Despeses generals (1.165) (1.292)
Amortitzacions (427) (405)
Despeses d'administracié i amortitzacié recurrents (4.467) (4.634)
Despeses extraordinaries (110) (24)

Perdues per deteriorament d'actius financers i altres dotacions a provisions

Menors dotacions per a insolvéncies (-87,9%) en el procés de normalitzacié dels indicadors de qualitat de l'actiu i aspectes
singulars, entre els quals destaca, la reversié de provisions per 275 milions d'euros aproximadament, associats a |'actualitzacio del
valor recuperable de I'exposicié en un gran acreditat.

El cost del risc (12 mesos) es redueix fins al 0,04% (0,16% sense considerar |I'esmentada reversio).
Altres dotacions a provisions recull, principalment, la cobertura per a contingéncies i el deteriorament d'altres actius.

El 2018 inclou el registre, durant el segon trimestre, de -152 milions d'euros corresponent a la diferéncia entre el preu de
recompra a TPG del 51% del servicer i el valor raonable estimat per a aquesta participacié. Durant el quart trimestre registre de
-53 milions d'euros associats a prejubilacions i, entre d'altres, deterioraments com a conseqiiéncia de la revisié del valor
recuperable de certs actius

El 2017 incloia, entre d'altres, el registre de -455 milions d'euros associats a prejubilacions i -154 milions d'euros de sanejament de
|'exposicid a Sareb.
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en milions d'euros 2017 2018

Dotacions per a insolvencies (799) (97)

Altres dotacions a provisions (912) (470)
Peérdues per deteriorament d'actius financers i altres dotacions a provisions (1.711) (567)

Guanys / pérdues en la baixa d'actius i d'altres
Guanys/pérdues en la baixa d'actius i altres recull, essencialment, els resultats d'operacions singulars formalitzades i resultats

per vendes d'actius i sanejaments. La seva evolucié reflecteix:

. Resultats immobiliaris afectats el 2018 per I'operacié de venda del negoci immobiliari. Impacte de -60 milions d'euros per la
formalitzacio d'aquesta operacié (incloent-hi despeses, impostos i altres costos) i, -52 milions d'euros pel deteriorament del 49%
de la participacié anteriorment mantinguda a Servihabitat per adequar el seu valor en llibres al nou valor raonable.

= Al'epigraf «Altres» s'inclou el resultat de -154 milions d'euros derivat del canvi en la classificacié comptable de la participacid
al BFA.

. Registre del resultat negatiu derivat de I'acord de venda de la participacié a Repsol (-453 milions d'euros) aixi com el benefici
procedent de la venda del negoci d'adquiréncia (Terminal Punt de Venda) de BPl a Comercia Global Payments (+58 milions).

El 2017 destaca el resultat derivat de la combinacié de negocis amb BPI durant el primer trimestre (+256 milions d'euros) i
sanejaments per obsolescéncia d'actius en el quart trimestre.

en milions d'euros 2017 2018

Resultats immobiliaris 6 (117)

Altres 158 (618)
Guanys / pérdues en baixa d'actius i d'altres 164 (735)

Aspectes singulars de I'exercici 2018

- Benefici de 60 M€ per la venda de la participacié a Viacer en context de desinversié = Nota 12 dels comptes anuals consolidats

. Materialitzacié de plusvalues latents en la cartera de renda fixa per un import de +127 MME, incloent-hi el resultat vinculat a la
cancel-lacié de la cobertura associada = Nota 13 dels comptes anuals consolidats.

L Resultat derivat de la cancel-lacié de cobertura sobre obligacions subordinades de 110 MM€ > Nota 15 dels comptes anuals consolidats
L Acord de venda del negoci d'adquiréncia de BPI a Comercia amb impacte de +58 MM€ - Nota 41 dels comptes anuals consolidats
L Acord de venda de la participacio a Repsol amb impacte brut de -453 MM€-> Nota 16 dels comptes anuals consolidats

L] Acord de recompra del 51% de Servihabitat Servicios Inmobiliarios amb impacte de -204 MM€ - Nota 1 dels comptes anuals
consolidats

. Acord de venda a Lone Star del 80% de Coral Homes, societat a qué s'han aportat actius immobiliaris i la participacié a Servihabitat
Servicios Inmobiliarios, amb impacte final de -48 MME€ nets de despeses i impostos = Nota 1 dels comptes anuals consolidats

L Acord de prejubilacié amb impacte de -67 MM€ - Nota 23 dels comptes anuals consolidats

L Pérdua de la influéncia significativa sobre BFA i reclassificacio de la participacié en instrument financer, amb impacte de -154 M€->
Nota 16 dels comptes anuals consolidats

D'altra banda, i sense impacte en el compte de resultats, durant el 2018 s'han registrat les operacions segiients amb impacte patrimonial:
L 1a aplicacié de NIIF 9 amb impacte net de -561 Mn€ registrat amb carrec en reserves = Nota 1 dels comptes anuals consolidats

L Reduccié dels interessos minoritaris com a conseqiiencia de l'adquisicié de la participacié no controlada a BPI per assolir el 100%
mitjangant I'acord amb Allianz i I'execuci6 del dret de compra forgosa = Nota 24 dels comptes anuals consolidats
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Evolucio de I'activitat

Els actius totals del Grup se situen en 386.622 milions d'euros a 31 de desembre de 2018 (+1,0% en relacié amb el balang
d'obertura després de la implantacio d'IFRS9 a 1 de gener de 2018).

en milions d'euros 01-01-18 31-12-18 (segmentacié per negocis)
Bancari i Immobiliari .
Grup Grup Participacions BPI
assegurances non-core
Total actiu 382.638 386.622 345.122 5.737 4.685 31.078
Total passiu 358.511 362.564 325.497 5.057 3.653 28.357
Fons propis 23.665 24.836 20.437 680 1.032 2.687
Capital assignat 100% 100% 82% 3% 4% 11%

Credit a la clientela

El credit brut a la clientela se situa en els 224.693 milions d'euros , un +0,3% I'any amb creixement de la cartera sana de I'1,8%.

en milions d'euros 31-12-17 31-12-18 (segmentacio per negocis)
Grup Grup d_EI qual: bancari del qual: BPI
i assegurances

Credit a particulars 128.490 127.046 114.403 12.643
Adquisicié d'habitatge 94.187 91.642 80.472 11.170
Altres finalitats 34.303 35.404 33.931 1.473
Crédit a empreses 83.463 85.785 75.793 8.972
Sector public 11.998 11.862 10.201 1.661
Credit a la clientela, brut 223.951 224.693 200.397 23.276
(Fons per a insolvencies) (6.832) (5.728) (4.629) (814)
Credit a la clientela, net 217.119 218.965 195.768 22.462
Riscos contingents 13.983 14.588 12.719 1.636

En I'evolucié per segments destaca:

= El credit per a I'adquisicié d'habitatge (-2,7% I'any) segueix marcat pel despalanquejament de les families, per bé que durant
el 2018 ha mostrat indicadors positius en el creixement de la nova produccid.

= El credit a particulars — altres finalitats augmenta un 3,2% l'any, impulsat, essencialment, pel crédit al consum a Espanya
(+18,7% I'any).

. El finangament a empreses - sectors productius expromotors augmenta un +3,4% I'any.

= El finangament a promotors disminueix un 3,8% l'any, i representa un pes sobre la cartera de credit del 3,0% a 31 de
desembre de 2018.

= L'exposicio al sector public disminueix lleugerament I'any, per bé que en la seva evolucié incideixen operacions singulars.



2018

Informe de Gestié Consolidat

Recursos de clients

Els recursos de clients pugen a 358.482 milions d'euros, amb creixement del +2,6% |'any, impactats per I'evolucié negativa dels

mercats, especialment durant el quart trimestre.

en milions d'euros 31-12-17 31-12-18 (segmentacio per negocis)
Grup Grup del qual: bancari i del qual: BPI
assegurances

Recursos de I'activitat de clients 196.611 204.980 182.862 22.0
Estalvi a la vista 158.772 174.256 160.851 133
Estalvi a termini 35.793 30.724 22.011 8.70
Passius subordinats retail 2.046 - - -
Passius per contractes d'assegurances 49.965 52.383 52.383 -
Cessio temporal d'actius i d'altres 968 2.060 2.044 16
Recursos en balang 247.544 259.423 237.289 22.052
Fons d'inversid, carteres i SICAV 66.882 64.542 59.455 5.083
Plans de pensions 29.669 29.409 29.408 -
Actius sota gestio 96.551 93.951 88.863 5.08
Altres comptes 5.363 5.108 3.156 1.95
Total recursos de clients 349.458 358.482 329.308 29.087

Els recursos en balang assoleixen els 259.423 milions d'euros (+4,8% el 2018):

Creixement del 9,8% de |'estalvi a la vista , fins als 174.256 milions d'euros.

L'estalvi a termini se situa en 30.724 milions d'euros (-14,2% l'any), en un entorn de tipus d'interés en minims en la renovacié de

venciments.

Increment dels passius per contractes d'assegurances? (+4,8% |'any) després de la intensa activitat comercial.

Els actius sota gestio se situen en 93.951 milions d'euros. En la seva evolucié (-2,7% I'any) incideix, essencialment, la variacié de
valor de mercat, especialment durant el quart trimestre. Si aillem I'efecte de I'evolucié del mercat, els actius sota gestié

incrementen un 2,4% |'any.

. El patrimoni gestionat en fons d'inversio, carteres i SICAV se situa en 64.542 milions d'euros (-3,5% el 2018).

= Els plans de pensions se situen en 29.409 milions d'euros (-0,9% I'any).

[1] No inclou I'impacte de la variacié de valor dels actius financers associats, a excepcid dels Unit link.
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Qualitat de I'actiu

Els saldos dubtosos disminueixen fins als 11.195 milions d'euros després de la gestid activa de la morositat, que inclou, a més de la
normalitzacid dels indicadors de qualitat de I'actiu, la venda de carteres. Reduccié de -3.110 milions d'euros I'any. La ratio de
morositat es redueix fins al 4,7% (6,0% el desembre de 2017):

en % 31-12-17 31-12-18 (segmentacié per negocis)
del qual: del qual:
Grup Grup bancari i Immobiliari del qual: BPI
assegurances non-core
Credit a particulars 5,2% 4,7%
Adquisicié d'habitatge 4,2% 3,8%
Altres finalitats 7,9% 7,2%
Crédit a empreses 8,3% 5,4%
Sectors productius expromotors 7,1% 4,7%
Promotors 21,7% 13,7%
Sector public 1,4% 0,4%
Ratio de morositat (credits + avals) 6,0% 4,7% 4,4% 66,0% 4,2%
Ratio de cobertura de la morositat 50% 54% 51% 41% 87%

Els fons per a insolvéncies a 31 de desembre se situen en 6.014 milions d'euros. La seva evolucid respecte del tancament de
I'exercici anterior reflecteix I'entrada en vigor d'IFRS9 I'1 de gener de 2018, que va suposar un increment de les provisions per a
riscos de credit per import de 791 milions d'euros. Aixi mateix, en la seva evolucid influeixen els ajustos del valor recuperable de
les exposicions crediticies, la cancel-lacié de deute derivat de la compra i I'adjudicacié d'immobles i la baixa d'actius i traspassos a
fallits.

Actius immobiliaris adjudicats

Després de la formalitzacié de I'operacié de venda del negoci immobiliari durant el quart trimestre i la intensa activitat comercial
de I'any:
= La cartera d'adjudicats nets disponibles per a la venda’ es redueix fins als 740 milions d'euros (-5.138 milions d'euros el

2018), amb una ratio de cobertura amb sanejaments del 39%.

= La cartera de lloguer se situa en 2.479 milions d'euros nets de provisions, -551 milions d'euros al llarg de I'any, que inclou la
venda d'una cartera d'actius immobiliaris en lloguer durant el segon trimestre per import de 226 milions d'euros.

El total de vendes? d'immobles el 2018 assoleix els 2.060 milions d'euros, +28% davant el mateix periode de 2017 (+14% sense
incloure la venda de cartera de lloguer esmentada anteriorment).

[1] No inclou drets de remat d'immobles procedents de subhasta (213 y 275 MME€ nets a 31 de desembre i 31 de desembre de 2017,
respectivament)
[2] A preu de venta. Exclou el traspas d’'immobles a Lone Star al closing de I'operacié immobiliaria.
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Liquiditat i estructura de finangament

en milions d'euros i en % 31-12-17 31-12-18
Actius liquids totals 72.775 79.530
Del qual: saldo disponible en polissa ECB 19.165 22.437

Del qual: HQLA 53.610 57.093
Finangament institucional 28.691 29.453
Loan to deposits 108% 105%
Liquidity Coverage Ratio 185% 196%

Els actius liquids totals se situen en 79.530 milions d'euros el 31 de desembre del 2018, amb un creixement de 6.755 milions
d'euros I'any.

El Liquidity Coverage Ratio mitja del Grup (LCR), a 31 de desembre de 2018, és del 196%, molt per damunt del minim puntual
requerit del 100% a partir d'1 de gener de 2018.

Solida estructura de finangament detallista amb una ratio de loan to deposits del 105 %.

El saldo disposat de la polissa del BCE el 31 de desembre del 2018 és de 28.183 milions d'euros corresponents a finangament
TLTRO Il (-637 milions d'euros al llarg de I'any corresponents a un venciment de finangament TLTRO | de BPI).

Finangament institucional per 29.453 milions d'euros amb accés amb éxit de CaixaBank als mercats durant I'exercici 2018 a
través d'emissions de diferents instruments de deute:

en milions d'euros Import Venciment Cost Demanda Emissor
Cedules hipotecaries 1.000 10 anys 1,116% (midswap+0,22%) 1.350 CaixaBank
Ceédules hipotecaries 125 14 anys 1,747% (midswap+0,31%) Privada CaixaBank
Cedules hipotecaries 50 14 anys 1,744% (midswap+0,31%) Privada CaixaBank
Ceédules hipotecaries 75 14 anys 1,754% (midswap+0,30%) Privada CaixaBank
Cedules hipotecaries 375 14 anys 1,559% (midswap+0,32%) Privada CaixaBank
Cédules hipotecaries 160 15 anys 1,64% (midswap+0,35%) 400 CaixaBank
Deute senior 1.000 5 anys i 3 mesos 0,836% (midswap+0,48%) 2.200 CaixaBank
Additional Tier 1 1.250 Perpetu 5,345% 3.500 CaixaBank
Deute subordinat Tier 2 1.000 12 anys 2,323% (midswap+1,68) 2.299 CaixaBank
Obrigagoes hipotecdrias 250 7 anys EURIBOR 6 mesos +0,30% Privada BPI
Obrigagoes hipotecdrias 300 4 anys EURIBOR 6 mesos +0,30% Privada BPI
Deuda senior non preferred 1.000 5 anys 1,83% (midswap+1,45%) 2.250 CaixaBank

La capacitat d'emissié no utilitzada de cedules hipotecaries i territorials de CaixaBank, S.A. assoleix els 2.288 milions d'euros al
tancament de desembre del 2018.

Amb posterioritat al tancament del 2018 CaixaBank ha fet una emissié de 1.000 milions d'euros de deute senior non-preferred a 5
anys amb un cupd anual del 2,47 %, equivalent a midswap + 225 punts basics. L'emissié ha tingut una demanda de prop de 2.200
milions d'euros.
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Gestio del capital

en milions d'euros i en % 31-12-17 31-12-18
Common Equity Tier 1 (CET1) fully loaded 11,7% 11,5%
Tier 1 fully loaded 12,3% 13,0%
Capital total fully loaded 15,7% 15,3%
Actius ponderats per risc (APR) fully loaded 148.626 145.942
Leverage ratio fully loaded 5,3% 5,5%

La ratio Common Equity Tier 1 (CET1) fully loaded se situa el 31 de desembre del 2018 en I'11,5 %. Si n'excloem els -15 punts
basics I'impacte de la primera aplicacié de la normativa comptable IFRS9 i -14 punts basics per moviments extraordinaris durant
I'any (compra de participacié de minoritaris a BPI i la venda del 80% del negoci immobiliari), I'evolucié ha estat de +54 punts
basics per generacié organica de capital i -43 punts basics principalment per la volatilitat dels mercats i altres impactes, entre els
quals s'inclou durant el tercer trimestre |'ajust als requeriments per risc de credit de la cartera hipotecaria dubtosa, derivat del
procés TRIM (Targeted Review of Internal Models) del Banc Central Europeu:

La ratio Tier 1 fully loaded assoleix el 13,0%. El Grup manté des del primer trimestre de I'exercici un 1,5% d'instruments AT1,
d'acord amb el que preveu el Pilar 1 de la normativa de capital, anteriorment coberts totalment o parcialment amb CET1.

El Capital Total, en termes fully loaded, se situa en el 15,3%. Aquesta ratio recull I'emissié de 1.000 milions d'instruments de Tier 2
efectuada a I'abril del 2018, I'amortitzacié d'una emissié d'instruments de Tier 2 de 2.072 milions d'euros al maig (dels quals 1.574
milions sén computables) i I'amortitzacié d'una altra emissid d'instruments de Tier 2 de 750 milions d'euros realitzada al
novembre (dels quals 738 milions s6n computables).

El nivell de palanquejament (leverage ratio) fully loaded assoleix el 5,5 %.

Referent als elements subordinats per complir els futurs requeriments d'MREL, a I'octubre es van emetre 1.000 milions de deute
senior non-preferred. La ratio sobre APR d'instruments subordinats incloent-hi, principalment, el Capital Total i el Senior non-
preferred és del 16,9% fully loaded?.

Segons els criteris d'aplicacid progressiva vigents el 2018, els nivells de solvencia i palanquejament reguladors se situen en: 11,8%
el CET1, 13,3% el Tier 1, 15,6% el Capital Total i 5,6% el Leverage ratio.

Aixi mateix, CaixaBank esta subjecte a requeriments minims de capital en base individual. La ratio CET1 regulatoria en aquest
perimetre assoleix el 13,3%, amb uns actius ponderats per risc de 132.684 milions d'euros.

Addicionalment, BPI també compleix els seus requeriments minims de capital. Des de 2018 la ratio CET1 regulatoria i fully loaded
de la companyia a nivell subconsolidat convergeixen, i és del 13,2% al tancament de 2018.

Les decisions del Banc Central Europeu (BCE) i del supervisor nacional exigeixen al Grup que mantingui, a 31 de desembre de
2018, unes ratios CET1, Tierl i Capital Total regulatories del 8,063%, del 9,563% i de 1'11,563% respectivament (incloent-hi
I'aplicacio progressiva de coixins de conservacio i sistémic), que s'elevarien al 8,75%, 10,25% i 12,25% en visio fully loaded. Per a
I'any 2019, aquests requeriments reguladors convergeixen amb fully loaded.

Els nivells actuals de solvéncia del Grup constaten que els requeriments aplicables no implicarien cap limitacié automatica de les
que s'esmenten a la normativa de solvencia sobre les distribucions de dividends, de retribucio variable i d'interessos als titulars de
valors de capital de nivell 1 addicional (hi ha un marge de 372 punts basics, és a dir, 5.433 milions d'euros, fins al trigger MDA?

regulatori del Grup).

[1] Proforma amb I'emissié de 1.000 milions d'euros de deute senior non-preferred emes el gener 2019, la ratio s'elevaria fins a 17,8%.
[2] El Buffer MDA que s’aplica és el més baix entre I'individual i el consolidat.
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Adquisicio i alienacio d'accions propies

Les operacions de compra i venda d'accions propies, per la Societat o per societats que aquesta domina, s'ajustaran al que
preveuen la normativa vigent i els acords de la junta general d'accionistes sobre aixo.

La informacid sobre I'adquisicié i alienacié d'accions propies durant I'exercici s'inclou a la Nota 25 “Patrimoni Net” dels Comptes
Anuals adjunts.

Fets posteriors

Des de I'1 de gener de 2018 fins a la data de formulacié dels Comptes Anuals adjunts no s'han produit altres fets, no esmentats
anteriorment a les notes als Comptes Anuals adjunts, que afectin de manera significativa els resultats del Grup o la situacié
patrimonial del mateix a la data de formulacié d'aquests.
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Marc de preparacio de l'informe de gestio consolidat

L'Informe de gestié consolidat del Grup CaixaBank 2018 respon a I'obligacié d'elaborar un Estat d'informacié no financera
prevista a la llei 11/2018, de 28 de desembre, que inclogui la informacio necessaria per comprendre |'evolucid, els resultats i la
situacié del grup, i lI'impacte de la seva activitat respecte de qliestions mediambientals i socials, aixi com relatives al personal,
respecte als drets humans i a la lluita contra la corrupcid i el suborn. En aquest marc, CaixaBank integra la seva informacio
financera i no financera inspirant-se en les recomanacions del «Marc Conceptual per a la preparacié de I'lnforme Integrat» de
I'International Integrated Reporting Council (IIRC), la «Guia per a I'Elaboracic de I'Informe de Gestio de les Entitats Cotitzades» de
la CNMV i les Directrius no vinculants sobre la presentacio de la informacié no financera de la Comissié Europea.

La informacio prospectiva, continguda en els diferents apartats d'aquest document, reflecteix els plans, previsions o estimacions
dels gestors del Grup a la data de la seva formulacid. Aquests es basen en assumpcions que son considerades raonables, sense
que aquesta informacid prospectiva es pugui interpretar com una garantia d'acompliment futur de I'entitat, en el sentit que
aquests plans, previsions o estimacions estan sotmesos a nombrosos riscos i incerteses que no impliquen que I'acompliment futur
del Grup tingui perqué coincidir amb el que estava previst inicialment.

Aquest informe s'ha de llegir juntament amb els Comptes Anuals consolidats 2018, que han estat objecte d'auditoria
independent.

Marc de preparacio de la informacid financera

El compte de pérdues i guanys, el balang consolidat i els diferents desglossaments d'aquests que es mostren en aquest informe
financer es presenten amb criteris de gestio, per bé que han estat elaborats d'acord amb les Normes Internacionals d'Informacio
Financera adoptades per la Unié Europea (NIIF-UE) mitjangant Reglaments Comunitaris. En la seva preparacié s'han tingut en
compte la Circular 4/2017 del Banc d'Espanya, i les seves successives modificacions.

Aquesta informacié s'ha preparat a partir dels registres de comptabilitat mantinguts per CaixaBank, S.A. i per les seves societats
dependents, i inclou certs ajustos i reclassificacions que tenen per objecte homogeneitzar els principis i criteris seguits per les
societats integrades amb els de CaixaBank. Per aixo i en concret per a BPI, les dades contingudes en aquest document no
coincideixen en alguns aspectes amb la seva publicacié d'informacié financera. Aixi mateix, la informacié financera relativa a
societats participades ha estat elaborada fonamentalment partint d'estimacions realitzades per la companyia.

Les xifres es presenten en milions d'euros, llevat que s'indiqui explicitament la utilitzacié d'una altra unitat monetaria, i poden
tenir dos formats: milions d'euros o MME, indistintament.

Marc de preparacio de la informacid no financera

La informacié no financera corresponent als indicadors de Sostenibilitat es presenten d'acord amb la Guia de la Global Reporting
Initiative (GRI) prenent I'opcié «exhaustiva». L'Annex «index de continguts GRI» conté la llista dels indicadors amb referéncies als
indicadors que s'inclouen durant l'informe, en altres informes publics o informats en I'Annex «Indicadors GRI». Les magnituds i
indicadors de Sostenibilitat s'han calculat d'acord amb les normes corporatives que estableixen els criteris i la metodologia
comuna que s'aplica en matéria laboral, medi ambient, drets humans i socials i que es descriu de manera especifica a cadascun
dels seus apartats. Aquesta informaciéd s'ha completat seguint els principis basics d'inclusivitat, materialitat i capacitat de
resposta, i esta verificat segons I'estandard ISAE 3000.

Addicionalment, per a I'elaboracié d'aquesta informacié s'han tingut en compte els 10 principis del Pacte Mundial de les Nacions
Unides.
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Glossari

Informacio no financera

Tot seguit es presenten les definicions dels indicadors i altres termes relacionats amb la informacié no financera que es presenten
en l'informe de gestié consolidat:

Accés a posicions directives per primera vegada (dones) (%): Percentatge de dones que han accedit per primera vegada a una
posicio directiva.

Estalvi energia consumida (%): Percentatge de variacié entre el consum energeétic de les factures rebudes un any respecte de
'altre.

Aportacié al Producte Interior Brut (%): L'aportacio total (directa i indirecta) de CaixaBank al PIB es mesura com el Valor Afegit
Brut (VAB) sobre el PIB. El VAB dels negocis del Grup a Espanya i Portugal es calcula com el marge brut (excloent-ne els
guanys/perdues per actius i passius financers i d'altres) menys les despeses generals. El VAB per als negocis (exclos el de
participacions) es multiplica pel multiplicador fiscal a I'efecte d'incloure I'aportacié indirecta. Font: CaixaBank Research.

Bretxa Salarial (%): Quocient del coeficient que estima I'impacte del genere sobre el salari (determinat a través d'un model de
regressio lineal multiple del salari, calculat com la suma de la retribucio fixa i variable, sobre el génere i altres factors rellevants —
edat, antiguitat, antiguitat en la funcio, funcio i nivell professional—, per paisos —Espanya i Portugal— i per societats que
comprenen el 97% de la plantilla) i el salari mitja de I'empresa. S'han exclos de la mostra aquelles funcions (grups homogenis) de
menys de 50 observacions (persones) a CaixaBank, S.A. pel fet que no hi ha prou mostra per inferir conclusions robustes,
estadisticament parlant, per bé que aquest aspecte no s'ha traslladat a les filials per la pérdua de poder predictiu del model.

Carbon Neutral: La forma de calcul és a partir de la petjada de carboni calculada (recompte d'emissions resultants de I'activitat de
CaixaBank), implantant millores tecnologiques que ens permetin reduir-la i comprant credits de compensacié d'emissions donant
suport a projectes nets en paisos en via de desenvolupament.

Clients digitals (%): Clients particulars d'entre 20 i 74 anys operatius en els tltims 12 mesos, en percentatge del total de clients.

Contractacions amb criteris ambientals sobre el total de contractacions amb impacte ambiental significatiu (%): A partir del
volum de contractacio que té impacte ambiental es calcula quin percentatge d'aquest volum té establerts criteris ambientals en la
seva contractacio.

Quota de mercat en crédit a empreses (%): Dades d’elaboracié propia a partir de dades oficials (Banc d’Espanya). Es tracta de
dades de credit a societats no financeres residents.

Quota de mercat en crédit BPl (%): Total de credit (incloent-hi el crédit titularitzat). Font: Banc de Portugal - Estatisticas
Monetdrias e Financeiras.

Quota de mercat en crédit a empreses BPI (%): Total de credit a societats no financeres residents. Inclou crédit titularitzat (no
inclou societats no residents). Font: Banc de Portugal/Boletim Estatistico.

Quota de mercat en crédit al consum BPI (%): Contractacié acumulada de I'any d'acord amb la instruccié nim. 14/2013 del Banc
de Portugal. Font: Banc de Portugal/Portal Cliente Bancdrio.

Quota de mercat en crédit hipotecari BPI (%): Total de crédit hipotecari residents incloent crédit titularitzat.

Quota de mercat en diposits BPI (%): Diposits a la vista i diposits a termini. Dades d'elaboracio propia a partir de dades oficials
(Banc de Portugal - Estatisticas Monetdrias e Financeiras). Font: Banc de Portugal - Estatisticas Monetdrias e Financeiras.

Quota de mercat en fons d'inversié BPI (%): Font: APFIPP (Associagdo Portuguesa de Fundos de Investimento Pensées e
Patrimédnio) - Fundos de Investimento Mobilidrios.

Quota de mercat en leasing (%): Dades d'elaboracié propia a partir de dades oficials (Banc d'Espanyal).

Quota de mercat en nomines domiciliades (%): Quocient entre els clients amb nomina domiciliada (IGC) i els clients afiliats a la
Seguretat Social (sense incloure autonoms i empleats de la llar), multiplicat per un factor corrector del 95%.
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Quota de mercat en nomines domiciliades BPI (%): Nombre de nomines domiciliades corregides pel factor de correccio del 95%
per indisponibilitat en el mercat portugués. Es considera que el 95% dels treballadors per compte d'altri tenen domiciliacié de
nomina. Font: APFIPP (Associagdo Portuguesa de Fundos de Investimento Pensées e Patrimodnio).

Quota de mercat en assegurances BPI (%): Font: APS (Associagcdo Portuguesa de Seguradores).
Quota de mercat en TPV (%): Dades d'elaboracic propia a partir de dades oficials (Banc d'Espanyal).

Quota de penetracié de clients particulars a Espanya (%): Percentatge del mercat que I'entitat domina en termes de clients. Es
considera I'univers com les persones de més de 18 anys bancaritzades i residents en poblacions de més de 2.000 habitants. Font:
FRS Inmark.

Quota de penetracioé digital (%): Mitjana 12 mesos de clients digitals sobre el total de clients. Font: ComScore.

Quota Trade (%): Quota de mercat en trade (remeses, crédits documentaris i avals).
Font: Swift — Traffic Watch.

Designacions/Sol-licituds en cobertura de carrecs (Homes/Dones) (%): Percentatge de designacions sobre el total de sol-licituds
en cobertures de carrecs per génere.

Designacions de dones/Total de designacions en cobertura de vacants (%): Percentatge de designacions de dones sobre el total
de designacions de I'exercici en la cobertura de carrecs.

Emissions de CO2 reduits (%): Percentatge de variacio de la petjada de carboni d'un exercici respecte d'un altre.

Empleats formats (%): Quocient entre el total de plantilla que ha fet formacid al tancament de I'exercici i el total de plantilla al
tancament de ['exercici.

Empreses espanyoles clients CaixaBank (%): Percentatge de les empreses espanyoles que facturen entre 1 i 100 milions d'euros
que son clients de CaixaBank. Font: FRS Inmark.

eNPS: Es ['index de recomanacié de I'empleat valorat en una escala de 0 a 10 a la pregunta Recomanaries la teva empresa com a
lloc per treballar-hi? Els resultats es fixen partint de l'escala segiient (Promotors contesten 9-10, Detractors contesten 0-6). El
calcul: % de promotors (contesten 9 o 10) -% de detractors (contesten de 0 a 6).

Free Float (%): Nombre d'accions disponibles per al public, calculat com el nombre d'accions emeses menys les accions en mans de
l'autocartera, els consellers i els accionistes amb representacio en el Consell  d'Administracio.
En I'Informe Anual de Govern Corporatiu es presenta un calcul del capital flotant diferent de I'emprat en I'efecte de gestid, calculat
partint de la reglamentacio vigent per a aquest informe.

Generacid Y (Millenial) (%): Percentatge d'empleats nascuts entre 1982-1992.

Hores de formacié per empleat: Quocient entre el total d'hores de formacio feta pels empleats que configuren la plantilla al final
de I'exercici i la plantilla al tancament de I'exercici.

HR Effort: index d'esfor¢ de la companyia per millorar I'experiéncia dels seus empleats. Es valora a escala de I'1 al 10 a la
pregunta: Creus que la teva empresa s'esfor¢a per millorar la teva experiencia com a empleat?

index d'accidentabilitat: Quocient entre el nombre d'accidents amb baixa i el nombre de total d'hores treballades, multiplicat per
10 elevat a 6. L'index es calcula sense incloure els accidents «in itinere», ja que s'han produit fora de I'horari de feina, computant
totes les hores de feina reals i descomptant qualsevol abséncia a la feina per permisos, vacances, baixes per malaltia o accident.

index de satisfaccié de client (ISC) : index sintétic compost pels indexs dels sis negocis principals: ISP (Particulars), ISBPE (Premier),
ISPBR (Privada), ISE (Empreses), ISl (Insititucions), ISCorp (Corporativa) i la seva aportacié al marge ordinari.

index de satisfaccié de particulars: index compost per les valoracions dels clients particulars, resultat de la ponderacié de set
atributs (escala 1-10).

Inversié en desenvolupament i tecnologia: Import total invertit en desenvolupament i tecnologia tenint en compte tant els
elements activables com els no activables.

Inversié en formacié per empleat (%): Quocient entre la inversid feta en formacié i la plantilla al tancament de I'exercici.

Dones en posicions directives (%): Percentatge de dones en llocs de subdireccié d'oficina A o B, o superior sobre el total de
plantilla en posicions directives.
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Negocis creats amb el suport dels microcrédits: Es considera inici de negoci quan la sol-licitud del microcredit es realitza entre 6
mesos abans i un maxim de 2 anys després de I'inici de I'activitat.

Net Promoter Score (NPS) Particulars: Percentatge de promotors menys percentatge de detractors (Promotors contesten 9-10,
Detractors contesten 0-6).

Nivell d'empowerment: Total de respostes favorables (totalment d'acord i for¢a d'acord) en la dimensié d'empowerment.
Nombre de clients digitals: Nombre de clients particulars entre 20-74 anys operatius en els darrers 12 mesos.
Nombre d'accidents de treball: Nombre total d'accidents amb baixa i sense baixa laboral.

Nombre d'auditories a proveidors: Auditories voluntaries sobre el compliment de drets humans fetes sobre proveidors de béns a
PromoCaixa.

Nombre de clients digitals: Clients particulars d'entre 20 i 74 anys operatius en els darrers 12 mesos, en percentatge del total de
clients.

Nombre de concessions microcrédits: Es considera aquells préstecs fins a 25.000 euros (algunes linies poden arribar fins a 50.000
euros) destinats a persones que poden tenir dificultats en el accés al sistema creditici tradicional i amb unes finalitats
determinades.

Nombre d'acomiadaments: Total de baixes definitives de plantilla activa per motiu «Acomiadament» de I'exercici.

Nombre de treballadors amb discapacitat: Empleats que treballen a I'Entitat amb un grau reconegut de discapacitat igual o
superior al 33%.

Nombre d'hores de formacio: Total hores de formacio de la plantilla activa a final d'exercici.
Nombre de noves incorporacions per sexe: Nombre total d'altes de I'exercici.

Nombre de professionals certificats: Nombre d'empleats aprovats en el Curs d'Informacio en Assessorament Financer (CIAF).
Addicionalment, per a aquest comput de certificacio sén convalidables la resta de cursos que certifica CNMV per a aquesta
finalitat.

Nombre de llocs de treball creats gracies a la contribucié de microcredits: En base a una enquesta, elaborada per STIGA, a
emprenedors que han sol-licitat un microcredit a MicroBank per obrir o consolidar un negoci durant I'any 2018.

Nombre de llocs de treball generats a través de I'efecte multiplicador de compres a proveidors: Indicador estimat a partir del
VAB de CaixaBank, el PIB espanyol i portugueés, el % d'ocupacio i la productivitat per treballador ocupacio segons Comptabilitat
Nacional i depenent de taules input-output de I'Institut Nacional d'Estadistica (INE) d'ambdds paisos amb dades del 4t trimestre.
Font: CaixaBank Research.

Nombre total d'empleats: Plantilla activa al tancament de I'exercici.

Oficines accessibles (%): Una oficina es considera accessible quan les seves caracteristiques permeten que totes les persones,
independentment de les seves capacitats, puguin accedir al centre, circular-hi, orientar-s'hi, identificar, entendre i fer us dels
serveis i dels equipaments disponibles i comunicar-se amb el personal d'atencio. Tot aixo, complint amb la normativa vigent.

Professionals certificats en competéncies/segments clau (%): Quocient entre el nombre d'empleats certificats i el total d'empleats
que formen part del col-lectiu considerat clau en Banca Retail, Banca Premier, Banca Privada i Banca d'Empreses.

Proveidors critics: Es consideren proveidors critics o estrategics els proveidors de risc alt segons els parametres definits en el portal
de proveidors pel servei que presten.

Remuneracié mitjana dels consellers: Remuneracié mitjana del consell d'administracio, incloent-hi retribucio variable, dietes,
indemnitzacions, previsio estalvi llarg termini i altres percepcions.

Remuneracions mitjanes: Remuneracio total mitjana (fix més variable) anualitzada.

Retencié del talent (%): Percentatge de plantilla que roman a I'empresa després de dos anys de la seva incorporacid. No inclou les
baixes del col-lectiu de contractacié en modalitat de practiques.

Satisfaccié Desenvolupament Professional (%): Percentatge del total de respostes favorables (totalment d'acord i for¢ca d'acord)
en la dimensio de desenvolupament professional de I'Estudi de Compromis.
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Satisfaccié Global Estudi de Compromis (%): Percentatge del total de respostes favorables (totalment d'acord i for¢a d'acord) en
I'Estudi de Compromis.

Sous i salaris i altres beneficis al personal: Saldo comptable de I'exercici 2018, excloent les quotes a la Seguretat Social (incloses
en la contribucio fiscal).

Valoracié de la formacié (s/10): Mitjana de la valoracié de la formacié en satisfaccié i aplicabilitat. Calcul realitzat en base 10.

Valoracié en avaluacié 1802: Puntuacio del bloc de «Persones» de les avaluacions 180°.

Informacio financera

Addicionalment a la informacié financera, elaborada d'acord amb les Normes Internacionals d'Informacié Financera (NIIF), aquest
document inclou certes Mesurades Alternatives de Rendiment (MAR), segons la definicid de les Directrius sobre Mesures
Alternatives del Rendiment publicades per I'European Securities and Markets Authority el 30 de juny de 2015 (ESMA/2015/1057).
CaixaBank utilitza certes MAR, que no han estat auditades, amb I'objectiu que contribueixin a una millor comprensié de I'evolucio
financera de la companyia. Aquestes mesures s'han de considerar com a informacié addicional, i en cap cas no substitueixen la
informacié financera elaborada d'acord amb les NIIF. Aixi mateix, la forma en qué el Grup defineix i calcula aquestes mesures pot
diferir d'altres mesures similars calculades per altres companyies i, per tant, podrien no ser comparables.

Les Directrius ESMA defineixen les MAR com una mesura financera del rendiment financer passat o futur, de la situacio financera o
dels fluxos d'efectiu, excepte una mesura financera definida o detallada en el marc de la informacio financera aplicable.

Seguint les recomanacions de les directrius esmentades, tot seguit adjuntem el detall dels MAR emprades, i també la conciliacié de
certs indicadors de gestié amb els indicadors presentats en els estats financers consolidats NIIF:

Rendibilitat i eficiencia
a) Diferencial de la clientela: és la diferéncia entre:

- Tipus mitja del rendiment de la cartera de crédits (que s'obté com el quocient entre els ingressos del trimestre anualitzats
de la cartera de credit i el saldo mitja de la cartera de crédit net del periode estanc, trimestral), i

- Tipus mitja dels recursos de I|'activitat minorista (que s'obté com el quocient entre els costos del trimestre anualitzats dels
recursos de |'activitat minorista i el seu saldo mitja del periode estanc, trimestral, excloent-ne els passius subordinats).

b) Diferencial de balang: és la diferéncia entre:

- Tipus mitja del rendiment dels actius (que s'obté com el quocient entre els ingressos per interessos del trimestre
anualitzats i els actius totals mitjans del periode estanc, trimestral), i

- Tipus mitja del cost dels recursos (que s'obté com el quocient entre les despeses per interessos del trimestre anualitzades
i els recursos totals mitjans del periode estanc, trimestral).

c¢) ROE: quocient entre el resultat atribuit al Grup (ajustat per I'import del cupd de I'Additional Tier 1 després d'impostos registrat
en fons propis) i els fons propis mitjans dels Gltims dotze mesos.

d) ROTE: quocient entre:
- Resultat atribuit al Grup (ajustat per I'import del cupd de I'Additional Tier 1 després d'impostos registrat en fons propis), i

- Fons propis mitjans dels ultims dotze mesos tot deduint els actius intangibles amb criteris de gestid (que s'obté de
I'epigraf «Actius intangibles del balang public» més els actius intangibles i fons de comerg associats a les participades nets
del seu fons de deteriorament, registrats a I'epigraf «Inversions en negocis conjunts i associades» del balang public).

e) ROA: quocient entre el resultat net (ajustat per I'import del cup6 de I'Additional Tier 1 després d'impostos registrat en fons
propis) i els actius totals mitjans dels Gltims dotze mesos.

f)  RORWA: quocient entre el resultat net (ajustat per I'import del cupé de I'Additional Tier 1 després d'impostos registrat en fons
propis) i els actius totals mitjans ponderats per risc dels Ultims dotze mesos.
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g)

Ratio d'eficiéncia: quocient entre les despeses d'explotacié (despeses d'administracid i amortitzacid) i el marge brut dels
ultims dotze mesos.

Gestid del risc

a) Cost del risc (CoR): quocient entre el total de dotacions per a insolvéncies (dotze mesos) i el saldo mitja brut de crédits a la
clientela i riscos contingents, amb criteris de gestid.

b) Ratio de morositat: quocient entre els deutors dubtosos del crédit a la clientela i dels riscos contingents, amb criteris de
gestio, i els credits a la clientela i riscos contingents bruts, amb criteris de gestid.

c) Ratio de cobertura: quocient entre el total de fons de deteriorament del credit a la clientela i dels riscos contingents, amb
criteris de gestio, i els deutors dubtosos del credit a la clientela i dels riscos contingents, amb criteris de gestio.

d) Ratio de cobertura d'immobles disponibles per a la venda: quocient entre el deute brut cancel-lat en I'execucié hipotecaria o
dacié de I'immoble menys el valor comptable net actual de I'actiu immobiliari i el deute brut cancel-lat en I'execucid
hipotecaria o dacié de I'immoble.

e) Ratio de cobertura comptable d'immobles disponibles per a la venda: quocient entre la cobertura comptable: provisions
comptables dels actius adjudicats, i el valor comptable brut de I'actiu immobiliari: suma del valor comptable net i la cobertura
comptable.

Liquiditat

a) Actius liquids totals: suma d'HQLA (High Quality Liquid Assets, d'acord amb el que estableix el reglament delegat de la
Comissio Europea del 10 d'octubre del 2014) i el disponible en polissa al Banc Central Europeu no-HQLA.

b) Loan to deposits: quocient entre el credit a la clientela neta amb criteris de gestid minorat pels crédits de mediacid

(finangament atorgat per Organismes Publics) i els recursos de I'activitat de clients en balang.

Altres indicadors rellevants

Buffer MDA (import maxim distribuible): Nivell de capital per sota del qual existeixen limitacions al pagament de dividends, a la
retribucid variable i al pagament d'interessos als titulars de valors de capital de nivell 1 addicional. Es defineix com els requeriments
de capital de Pilar 1 + Pilar 2 + coixins de capital + possibles déficits.

Capitalitzacio borsaria: Producte del valor de cotitzacié de I'accié i el nombre d'accions en circulacié, excloent-ne I'autocartera a
data de tancament del periode.

Nombre mitja d'accions en circulacié: Saldo mitja d'accions emeses minorades pel nombre mitja d'accions en autocartera.
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Adaptacio de I'estructura del compte de pérdues i guanys public al format de gestid

Comissions netes. Inclou els epigrafs segiients:
® |[ngressos per comissions.
® Despeses per comissions.
Guanys/pérdues per actius i passius financers i altres. Inclou els epigrafs seglients:

e Guanys o perdues en donar de baixa en comptes actius i passius financers no valorats a valor raonable amb canvis en resultats
(net).

e Guanys o perdues per actius financers no destinats a negociacid valorats obligatoriament a valor raonable amb canvis en
resultats (net).

e Guanys o perdues per actius i passius financers mantinguts per negociar (net).
e Guanys o perdues resultants de la comptabilitat de cobertures (net).
e Diferéncies de canvi (net).
Despeses d'explotacid. Inclou els epigrafs seglients:
e Despeses d'administracio.
e Amortitzacio.
Marge d'explotacid.
® (+) Marge brut.
o (-) Despeses d'explotacid.
Pérdues per deteriorament d'actius financers i altres provisions. Inclou els epigrafs seglients:

e Deteriorament del valor o reversid del deteriorament del valor d'actius financers no valorats a valor raonable amb canvis en
resultats i peérdues o guanys nets per modificacio.

® Provisions o reversio de provisions.
Del qual: Dotacions per a insolvencies.

e Deteriorament del valor o reversidé del deteriorament del valor d'actius financers no valorats a valor raonable amb canvis en
resultats corresponents a préstecs i partides a cobrar a la clientela amb criteris de gestio.

® Provisions o reversié de provisions corresponents a provisions per a riscos contingents amb criteris de gestio.
Del qual: Altres dotacions a provisions.

e Deteriorament del valor o reversidé del deteriorament del valor d'actius financers no valorats a valor raonable amb canvis en
resultats, excloent-ne el saldo corresponent a préstecs i avangaments a cobrar a la clientela amb criteris de gestié.

® Provisions o reversié de provisions excloent-ne les provisions corresponents a riscos contingents amb criteris de gestid.
Guanys/pérdues en baixa d'actius i altres. Inclou els epigrafs segiients:

e Deteriorament del valor o reversid del deteriorament del valor d'inversions en negocis conjunts o associades.

e Deteriorament del valor o reversié del deteriorament del valor d'actius no financers.

e Guanys o perdues en donar de baixa en comptes actius no financers i participacions (net).

® Fons de comer¢ negatiu reconegut en resultats.

e Guanys o perdues procedents d'actius no corrents i grups alienables d'elements classificats com a mantinguts per a la venda no
admissibles com a activitats interrompudes (net).
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Resultat atribuit a interessos minoritaris i altres. Inclou els epigrafs seglients:
® Resultat del periode atribuible a interessos minoritaris (participacions no dominants).

e Guanys o perdues després d'impostos procedents d'activitats interrompudes.

Conciliacié d'indicadors d'activitat amb criteris de gestié

Creédit a la clientela, brut
Desembre 2018

En milionsd'euros

Actius financers a cost amortizat - Clientela (Balang Public) 217.967
Adquisicié temporal d'actius (sector publici privat) (320)
Cambres de compensacio (1.003)
Altres actius financers sense naturalesa minorista (475)

Actius financers no destinats per a negociacio valorats obligatoriament a valor raonable amb canvis a resultats - Préstecs i

bestretes (Balang Public) 327

Altres actius financers sense naturalesa minorista (273)

Bons de renda fixa assimilables a crédit minorista (Actius financers a cost amortizat - Valors Representatius de Deute del 2.096

Balang Public) ’

Bons de renda fixa assimilables a crédit minorista (Actius afectes al negoci assegurador del Balang Public) 646

Fons per a insolvéncies 5.728

Crédit a la clientela, brut amb criteris de gesti6 224.693

Passius per contractes d'assegurances

Desembre 2018

En milionsd'euros

Passius afectes al negoci assegurador (Balang Public) 60.452
Plusvalues associades als actius afectes al negoci assegurador (exclou unit link) (8.069)

Passius per contractes d'assegurances amb criteris de gestio 52.383

Recursos de clients

Desembre 2018
En milions d'euros
Passius financers a cost amortitzat - Diposits de la clientela (Balang public) 210.200
Recursos no minoristes (registrats en I'epigraf Passius financers a cost amortitzat - Diposits de la clientela) (3.903)
Cédules multicedents i diposits subordinats (2.987)
Entitats de contrapartida i altres (916)
Recursos minoristes (registrats en I'epigraf Passius financers a cost amortiatzat - Valors representatius de deute) 743
Emissions retail i altres 743
Passius per contractes d'assegurances amb criteris de gestio 52.383
Total recursos de balang 259.423
Actius sota gestio 93.951
Altres comptes1 5.108

Total recursos de clients 358.482
[1] Inclou, entre d'altres, recursos transitoris associats a transferéncies i recaptacio, i també altres recursos de clients distribuits pel
Grup.
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Emissions institucionals a I'efecte de la liquiditat bancaria

Desembre 2018

enmilionsd'euros

Passius financers a cost amortitzat - Valors representatius de deute (Balang Public) 29.244

Finangament institucional no considerat a efectes de la liquiditat bancaria (2.777)
Bons de titulitzacié (1.820)
Ajustos per valoracié (331)
Amb naturalesa minorista (743)
Emissions adquirides per empreses del Grup i altres 117

Diposits a la clientela a efecte de la liquiditat bancaria (balang pl’lblic)Z 2.986

Financament institucional a efectes de la liquiditat bancaria 29.453

[2] 2.953 milions d'euros de cedules multicedents (netes d'emissions retingudes) i 33 milions d'euros de diposits subordinats.

Actius adjudicats (disponibles per a la venda i en lloguer)

Desembre 2018

En milionsd'euros

Actius no corrents i grups alienables classificats com a mantinguts per a la venda (Balang Public) 1.239
Altres actius (514)

Existéncies registrats en I' epigraf - Altres actius (Balang Public) 15

Actius tangibles (Balang Public) 6.022
Actius tangibles d' Us propi (3.209)
Altres actius (334)

Actius adjudicats en lloguer 2.479
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1. CRITERIS | ABAST DE L'INFORME
Criteris i principis per a I'elaboracié

El contingut d'aquest index d'indicadors es considera part de I'Informe de Gestié Consolidat
del Grup CaixaBank per a I'exercici 2018.

Addicionalment, en linia amb el Memorandum of Understanding entre GRI i el Pacte Mundial
de les Nacions Unides, en qué es detallen les connexions entre els indicadors i els 10 Principis
del Pacte Mundial, aquest informe s'addicionara a I'Informe de Progrés de CaixaBank.

Per a la seva elaboracié s'han seguit els principis seglients, que permeten assegurar la
transparéncia, la fiabilitat i I'exhaustivitat de la informacié reportada:

e  Global Reporting Initiative (GRI), en la seva versioé GRI Standards, sota I'opcié exhaustiva,
aplicant els criteris i els principis definits per aquesta guia i, especificament, la
participacié dels grups d'interés, el context de sostenibilitat, la materialitat i
I'exhaustivitat. Aixi mateix, s'hi han aplicat els principis per assegurar la qualitat de
I'informe recomanats per GRI: equilibri, comparabilitat, precisid, puntualitat, claredat i
fiabilitat.

e  Marcdel'International Integrated Reporting Council (IIRC) per a Informes Integrats amb
integracio de I'enfocament estratégic i orientacio futura, connectivitat de la informacio,
capacitat de resposta als grups d'interes, materialitat, concisio, fiabilitat i exhaustivitat,
i consisténcia i comparabilitat.

e  Principis establerts en l'estandard d'Accountability AA1000APS 2008 d'inclusivitat,
segons els indicadors GRI 102-42 i GRI 102-43; rellevancia, segons I'Estudi de
Materialitat inclos en aquest informe; i Capacitat de resposta, incloent en aquest
informe els principals codis, politiques i indicadors d'acompliment.

2. ESTUDI DE MATERIALITAT

L'analisi de temes rellevants suposa la realitzacié de I'estudi de materialitat de CaixaBank en
que s'han identificat els temes prioritaris per a I'entitat i per als seus grups d'interes. | sobre
aquests temes en especial, I'entitat n'informa i ret comptes publicament. Es consideren
rellevants els afers socials, ambientals i economics que tinguin una alta probabilitat de
generar un impacte significatiu tant en el negoci com en les valoracions i les decisions dels
grups d'interes.

)€ CaixaBank

e  El compromis amb els 10 Principis de Pacte Mundial de Nacions Unides i els Objectius
de Desenvolupament Sostenible (ODS) com a part de I'Agenda 2030.

Abast i cobertura

Aquest informe inclou les dades de I'acompliment de CaixaBank i de les seves societats
dependents que, conjuntament, formen el Grup CaixaBank.

Segons la naturalesa de la informacid, s'han exclos de I'abast determinades societats
dependents, sobretot les que es van incorporar al Grup arran de la fusié amb Banca Civica i
amb altres societats del subgrup BPIl. Aix0 no obstant, la cobertura de les dades
d'acompliment és superior al 97%. En els indicadors GRI s'indica explicitament, en cada cas,
a quines entitats es fa referencia.

D'altra banda, la informacié economica i financera inclosa s'ha obtingut dels Comptes Anuals
Consolidats del Grup CaixaBank de I'exercici 2018.

Definicié de continguts

Els continguts de I'Informe responen als assumptes materials per a CaixaBank i els seus grups
d'interes segons I'Estudi de Materialitat que es descriu en aquest Annex.

*Els Comptes Anuals i I'Informe de Gestid consolidats de I'exercici 2018 van ser formulats per part del Consell
d'Administracié amb data 21 de febrer de 2019 i es poden consultar tant en el web corporatiu com en el web de la
Comissio Nacional del Mercat de Valors (www.cnmv.es).

En I'Estudi de Materialitat de 2018, a més de revisar els temes rellevants i la seva prioritat,
com a novetat, s'hi ha inclos I'evolucié de la importancia dels temes respecte del 2017.
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Metodologia Estudi de Materialitat

Analisi documental per alinear els afers materials amb el negoci i les necessitats
dels grups d'interés per obtenir una llista preliminar de temes rellevants

15 temes rellevants i 69 subtemes identificats, valorats i prioritzats

Fonts d'informacié analitzades

Estratéqia i prioritats per a CaixaBank

Estrategia, linies d'actuacio i objectius de CaixaBank

Pla Director d'RSC: Banca Socialment Responsable CaixaBank
Cataleg de Riscos Corporatiu

Estudi de Materialitat 2017 i Informe d'Impacte Socioeconomic 2017
Pagina web CaixaBank

Consultes a clients, empleats i accionistes

’ Requisits de prescriptors en sostenibilitat
Indexs, ratings i ranquings de referéncia (DJSI, FTSE4Good, CDP, Merco, Reptrak)

Objectius de Desenvolupament Sostenible — ODS
Analisi dels afers clau relacionats amb els ODS en que CaixaBank té un impacte més
gran

Bones practiques en reporting

Bones practiques de tres entitats financeres en I'ambit nacional i internacional
Afers prioritaris per al Sector Financer segons Sustainability Accounting Standards
Board (SASB)

Reptes socials i tendencies en el sector financer
Estudis i publicacions sobre tendéncies globals i necessitats socials a partir del RADAR
CANVAS

Monitoritzacié en mitjans de comunicaci6 i xarxes socials
Balan¢ de comunicacio ST 2018; Preséncia mediatica dels temes materials per a

CaixaBank (eina BuzzSumo)

9% CaixaBank

Consultes internes i externes ad hoc per a la valoracié dels temes rellevants

Variables de valoraci6 i prioritzacié

Rellevancia per al negoci de . " .
Rellevancia per als grups d’interés

CaixaBank

501 questionaris a empleats de CaixaBank
9 entrevistes a fons a experts del sector financer, d’'RSC i mitjans de comunicacio
894 opinions de clients particulars sobre I'RSC de CaixaBank
1.709 enquestes a accionistes i clients de CaixaBank

13 questionaris a diverses arees de CaixaBank responsables de la relacié6 amb els grups d'interés

Elaboracié de la matriu de rellevancia per al negoci i per als grups d'interés

Matriu de temes rellevants

Es consideren rellevants tots els temes amb valoracions per sobre del 68% en ambdés
eixos de valoracio

Analisi de I'evolucié dels temes rellevants respecte de I'estudi de materialitat de 2017

Vinculaci6 dels temes materials amb els Objectius de Desenvolupament Sostenible
(ODS), els eixos del Pla Director d'RSC i els Estandards GRI reportats en I'Informe
de Gesti6 Consolidat de I'exercici 2018.
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RELLEVANCIA PER A GRUPS D'INTERES

Matriu de temes materials per a CaixaBank

100%

86%

73%

60%

RELLEVANCIA
ALTA

RELLEVANCIA

MITIANA
RELLEVANCIA
BAIXA
73% 86% 100%
RELLEVANCIA PER AL NEGOCI
@ CONFIANCA QUALITAT @ COMPROMIS SOCIAL

AV

9% CaixaBank

Evolucié dels temes rellevants
respecte del 2017

Evolucié dels temes: mostra com els afers rellevants
han augmentat, disminuit o romas estables pel que fa a
la seva posicié en la llista de temes rellevants respecte
de I'any 2017.
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Temes materials, grups d'interés i RSC de CaixaBank

Evolucié dels

temes materials

Tema material

Linies Pla Estrategic

€ CaixaBank

Eixos Pla Director RSC

- L - Rendibilitat recurrent
v Rendibilitat, solvéncia i estabilitat Gesti6 activa del capital
A Govern corporatiu Focus client Governanca
v Gestio de riscos i compliment Focus client Governanca
g P Rendibilitat recurrent Integritat, transparencia i diversitat
c
8 A Criteris ambientals i socials en el negoci Focus client Medi ambient
<
(@]
@) —_ T Focus client Integritat, transparéncia i diversitat
- Cultura ética i responsable Rendibilitat recurrent Governanca
N - . Focus client . N .
A Transparencia i comercialitzaci6 responsable Equip preparat | dinamic Integritat, transparéncia i diversitat
—_ ; i Focus client - T .
= Seguretat i proteccio de dades Lideratge digitalitzacié Integritat, transparéncia i diversitat
\ 4 Solucions adaptades a les necessitats dels clients Focus client Integritat, transparéncia i diversitat
P Equip preparat i dinamic Inclusié financera
Focus client
A Proximitat, accessibilitat i digitalitzacié Lideratge digitalitzacio Inclusié financera
Equip preparat i dinamic
= Atraccio i desenvolupament del talent Equip preparat i dinamic Integritat, transparéncia i diversitat
L2 . . Lideratge digitalitzacio
v Innovacio6 obertai tecnologia Equip preparat | dinamic
o A Diversitat, igualtat i conciliacio Equip preparat i dinamic Integritat, transparéncia i diversitat
o
(@]
3 A Inclusié financera Focus client Inclusio financera
g Focus client
g_ v Impuls de l'activitat economica i empresarial Rendibilitat recurrent Inclusi6 financera
@] . . . . . ., L .
O = Compromis social i voluntariat Focus client Accid social i voluntariat
AV = Evolucio dels temes: mostra com els afers rellevants Significanga relativa: s’han observat els mateixos criteris de materialitat que els utilitzats a I'elaboracio

han augmentat, disminuit o romas estables pel que fa a
la seva posicié en la llista de temes rellevants respecte
de I'any 2017.

dels comptes anuals.
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Valors corporatius

Confianca

Compromis social

Tema material

Rendibilitat, solvéncia i estabilitat

Govern corporatiu

Gestid de riscos i compliment

Criteris ambientals i socials en el negoci

Cultura ética i responsable

Transparéncia i comercialitzacio responsable
Seguretat i proteccié de dades

Solucions adaptades a les necessitats dels clients

Proximitat, accessibilitat i digitalitzacio

Atraccid i desenvolupament del talent

Innovacié oberta i tecnologia

Diversitat, igualtat i conciliacio

Inclusi6 financera

Impuls de I'activitat economica i empresarial

Compromis social i voluntariat

Estandards GRI

9% CaixaBank

Capitols d’Informe de Gestié Consolidat del Grup CaixaBank (d’ara endavant,

“1GC”), Comptes Anuals Consolidats (d’ara endavant, “CAC”)
i Informe Anual de Govern Corporatiu (d’ara endavant, “IAGC”), de I'exercici 2018

GRI 103: Enfocament de gestid
GRI 201: Acompliment econdmic .
GRI 203: Impactes economics indirectes Balangos consolidats (CAC 2018)
GRI 204: Practiques d'adquisicio
. ., La nostra identitat — Govern Corporatiu (IGC 2018)
GRI 103: Enfocament de gestio IAGC (2018)
GRI 103: Enflo.came,nt.de gestid Gesti6 del risc (IGC 2018)
GRI 415: Politica publica Gesti6 del risc (CAC 2018)
GRI 419: Compliment socioeconomic
GRI 103: Enfocament de gestio
GRI 307: Compliment ambiental La nostra identitat — Comportament responsable i etic: politiques, codis i normes
GRI 308: Avaluacié ambiental de proveidors internes (IGC 2018)
GRI 412: Avaluacié de drets humans Sostenibilitat (IGC 2018)
GRI 414: Avaluacié social dels proveidors
GRI 103: Enfocament de gestidé . . S -
GRI 205: Anticorrupcié La nostra identitat — Comportament responsable i etic: politiques, codis i normes

GRI 2016: Competéncia deslleial

internes (IGC 2018)

GRI 103: Enfocament de gestio La nostra identitat — Comportament responsable i étic: politiques, codis i normes
GRI 417: Marqueting i etiquetatge internes (IGC 2018)
GRI 103: Enfocament de gestid La nostra identitat — Comportament responsable i étic: politiques, codis i normes
GRI 418: Privacitat del client internes (IGC 2018)
GRI 103: Enfocament de gestio Experiéncia de client (IGC 2018)
Experiéncia de client (IGC 2018)
GRI 103: Enfocament de gestio Sostenibilitat — Responsabilitat amb la societat (IGC 2018)
Innovacio (IGC 2018)
GRI 103: Enfocament de gestio
GRI 401: Ocupacid
GRI 402: Relacions treballador-empresa Gestid de persones (IGC 2018)
GRI 403: Salut i seguretat a la feina
GRI 404: Formacio i ensenyament
GRI 103: Enfocament de gestio Innovacié (IGC 2018)
GRI 103: Enfocament de gestid ., . . . , . . I
GRI 405: Diversitat | igualtat d'oportunitats Gestid de persones — Diversitat, igualtat d'oportunitats i conciliacié (IGC 2018)
GRI 103: Enfocament de gestio Sostenibilitat — Responsabilitat amb la societat (IGC 2018)
GRI 103: Enfocament de gestid La nostra identitat — Contribucio a la societat (IGC 2018)
GRI 103: Enfocament de gestid S L .
GRI 413: Comunitats locals Sostenibilitat — Responsabilitat amb la societat (IGC 2018)




:K CaixaBank

ANNEX| INFORME DE GESTIO CONSOLIDAT DEL GRUP CAIXABANK 2018

Temes materials i subtemes @ CONFIANCA QUALITAT @ COMPROMIS SOCIAL

Els temes rellevants integren subtemes que fan tangibles aquestes qiestions en I'Entitat.

Rendibilitat, solvéncia i estabilitat Gestié de riscos i compliment bientals i socials en el negoci

¢ Gestio activa dels riscos

e Estructura de govern ¢ Adaptacio a la regulacié . Desenvolupament del Pla mediambiental i gestio
« Resultats econdmics i financers e Cultura de!ideratge E{tic i responsable ¢ Cultura de colntrol intern i compliment d‘impa?tes socials i mediambientals
. Dividend elevat i estable o Com‘po‘s‘icio de com.ites ‘ 5 . Sf‘ensibilit.zacio risc de conducta . Inversio so.cialmen‘t re‘sponsallble .
o @piiiEds ol el ¢ Credibilitat .p’rofes‘smna.l dg I'Alta Direccid ¢ Risc p.O|ItIC . . . Incorporacllo de c‘rlterls mediambientals en
. Estabilitat i solidesa financera * Remuneraci6 de directius i Consell ¢ Relacions estables i de confianga productes i serveis

¢ Informacio clara, transparéncia i proximitat a  Diversificacio del negoci . Compres responsables

I'accionista ¢ Estandards externs per informar el sistema de gestio . Gestid especifica de riscos ASG*
de riscos

Cultura ética i responsable Transparéncia i comercialitzacié responsable Seguretat i proteccié de dades

* Respecte als Drets Humans i als del consumidor
* Adaptacio i desenvolupament de politiques
responsables L e . * Privacitat i ciberseguretat del client
- T oA Activitat publicitaria transparent, responsable i - X
Politiques de comercialitzacié responsable X R ¢ Us adequat de la tecnologia
. . L. . P d'acord amb la normativa v

Aliances i adhesié a diverses iniciatives de . N ¢ Protecci6 de dades

g Dialeg i participaci6 de stakeholders
sostenibilitat

* Productes financers segurs, fiables i de qualitat

Model d'atencié personalitzada

Solucions financeres i no financeres

Amplia xarxa d'experts formats i especialitzats
Solucions senzilles, convenients, innovadores i
diferenciades

Solucions per a la mobilitat

Diversificacid, innovacio i proposta de valor

Llenguatge clar, transparent i senzill

.

.

diferéncia
‘ Diversitat, igualtat i conciliacio
. 0 o\t Al e AA . e AR . * Inversi6 en tecnologia i capacitat de lideratge en
* Qualitat de I'experiéncia i satisfaccié del client ¢ Alta capacitacié i compromis innovacio
* Extensa xarxa de distribucié omnicanal ¢ Formacié en capacitats professionals critiques de . . B2 A of ¢ Cultura de la diversitat i la integracié
* Usabilitat de productes i serveis I'equi i i ‘ 0 S 613 [ MReYEEH i mlien dho preesssse * Foment de la igualtat d'o ortuﬁitatsicondicions
K .p . KLY . B - . * Foment de models d'intel-ligéncia col-lectiva i = p
¢ Alta capil-laritat de la xarxa comercial ¢ Cultura meritocratica: avaluacié de competéncies cocreacié * Apoderament de la dona i igualtat
« Digitalitzacio de I'experiéncia del client * Benestar dels empleats: beneficis socials, seguretat « Col-laboracié amb nous entrants en el mercat ¢ Conciliaci6 vida laboral i familiar de tots els empleats
laboral i habits saludables financer

Inclusié financera Impuls de I'activitat economica i empresarial Compromis social i voluntariat

¢ Foment de les microfinances MicroBank

Col-laboracié activa amb I'Obra Social de la Fundacié Bancaria ”la Caixa”

¢ Cultura financera responsable i foment de I'estalvi a llarg termini ¢ Impuls a I'emprenedoria i innovacié social o ValliTEER: ol

* Solucions per a clients en dificultats economiques ¢ Suport a pimes i autonoms o @aiafane & 6 esallve Glall famias Searls fds (Eis

* Productes i serveis per a persones amb capacitats diverses ¢ Generacio d'ocupacié i autoocupacio « Politica activa d'ajudes a 'habitatge

. Prodl;cltes i serveis assequibles per al nombre més gran de persones ¢ Contribucié a I'economia i a les finances publiques o (v e b Cmviiet an dees it fanmdts amb lsimigs
possible
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3. CONTRIBUCIO 2018 ALS OBJECTIUS DE DESENVOLUPAMENT SOSTENIBLE

ODS PRIORITARIS INICIATIVES DESTACADES

:K CaixaBank

TEMES MATERIALS RELACIONATS

. Microcredits concedits - MicroBank

. Accid social Obra Social “la Caixa”

o Proximitat i accessibilitat de caixers i oficines a escala local
. Programa de Voluntariat Corporatiu; tallers sobre finances
o Educacié financera

. Crowdfunding solidaris

. Setmanes Socials del banc

. Microcredits concedits a emprenedors i autbnoms

. Llocs de treball creats a partir de microcredits atorgats a emprenedors i negocis

. Inversié en desenvolupament i tecnologia Grup CaixaBank

. Llocs de treball indirectes generats a través de la contractacié de proveidors

. Oportunitats de treball generades a través del Programa Incorpora de I'Obra Social "la
Caixa"

e Alianca estratégica amb Fundacié Bancaria "la Caixa"

. Presidencia Xarxa Espanyola del Pacte Mundial de Nacions Unides i vocalia a la Junta Grup
Espanyol de Creixement Verd

. Membre de la Junta Grup Espanyol de Creixement Verd

¢ Adhesié al'alianga mundial UNEPFI i als Principis de Banca Responsable

o Col-laboracié amb entitats socials a través de MicroBank, I'Associacié de Voluntaris "la
Caixa", entre d'altres

Criteris ambientals i socials en el negoci
Solucions adaptades a les necessitats dels clients
Proximitat, accessibilitat i digitalitzacio

Inclusio financera

Compromis social i voluntariat

Rendibilitat, solvencia i estabilitat

Solucions adaptades a les necessitats dels clients
Innovacid oberta i tecnologia

Atraccié i desenvolupament del talent

Inclusio financera

Impuls de I'activitat economica i empresarial
Compromis social i voluntariat

Inclusio financera
Compromis social i voluntariat
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ODS DESTACATS INICIATIVES DESTACADES TEMES MATERIALS RELACIONATS

. Pla d'lgualtat i programa Wengage e Govern corporatiu

. Promocid de dones directives e Atraccid i desenvolupament del talent
¢ Adhesié a Women Empowerment Principles de Nacions Unides e Diversitat, igualtat i conciliacié

. Linia de credit per a dones emprenedores a través del Fons Europeu d'Inversions o Inclusié financera

. Premis i patrocinis per donar visibilitat a les dones e Compromis social i voluntariat

. Microcredits concedits a emprenedors i autonoms
. Inversid en desenvolupament, tecnologia i seguretat de la informacié
. Inversio en digitalitzacio i innovacié

e Solucions adaptades a les necessitats dels clients
e Innovaciod oberta i tecnologia

. Pla ambiental 2016-2018

. Inclusié en CDP (Carbon Disclosure Project)
. 100% d'emissions de CO2 compensats

. Reduccid en generacio residus paper i cartré
. Linies d'ecofinangament

e Criteris ambientals i socials en el negoci
e Solucions adaptades a les necessitats dels clients

. Signants dels Principis de I'Equador

. Membres de la Junta Grup Espanyol de Creixement Verd

. Linies d'ecofinangament i finangament d'energies renovables
. Consum d’energia d'origen renovable

. 100% d'emissions de CO, compensades

e Criteris ambientals i socials en el negoci
e Compromis social i voluntariat
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INICIATIVES DESTACADES

Col-laboracié amb GAVI the Vaccine Alliance a través de la Fundacié Bancaria "la Caixa" per a

la vacunacid infantil en paisos en desenvolupament

Formacié sobre finances basica a col-lectius vulnerables —adults i joves— a través de
MicroBank i Voluntaris de "la Caixa"

Programa Aula de formacid financera per a accionistes

Iniciatives Dialoga i CaixaFutur educacié financera

CaixaBank Research i catedres

Finangament d'energies renovables
Adhesié a la iniciativa internacional RE100
Reduccié consum energia

Concessid de microcrédits - MicroBank

Alianga estratégica amb Fundacid Bancaria "la Caixa"

Parc habitatge social

Tallers d'educacid financera en col-laboracié amb Voluntaris de "la Caixa", MicroBank i
entitats socials

Politica Anticorrupcio

Politica de Drets Humans

Politica de Control i Gesti6 del Risc Fiscal

Adhesid a Autocontrol, Associacio per a I'Autoregulacié Comercial i bones practiques
publicitaries

:K CaixaBank

TEMES MATERIALS RELACIONATS

Compromis social i voluntariat

Compromis social i voluntariat

Criteris ambientals i socials en el negoci

Criteris ambientals i socials en el negoci
Solucions adaptades a les necessitats dels clients
Proximitat, accessibilitat i digitalitzacid

Inclusié financera

Compromis social i voluntariat

Govern corporatiu

Gestid de riscos i compliment

Cultura ética i responsable

Transparéncia i comercialitzacié responsable
Criteris ambientals i socials en el negoci
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4. INDEX DE CONTINGUTS GRI

Opcid d'acord amb els Estandards GRI: opcié Exhaustiva

A partir dels resultats de I'Estudi de Materialitat 2018, alguns indicadors han estat considerats com a no materials o no rellevants per a CaixaBank.

CONTINGUTS GENERALS

GRI 101: Fonaments

Continguts generals

Perfil de I'organitzacio

102-1 Nom de I'organitzacié Nota 1.1 CAC 2018
102-2 Activitats, marques, productes i serveis Apartat “Model de Negoci” IGC 2018
102-3 Ubicacié de la seu Nota 1.1 CAC 2018
102-4 Ubicaci6 de les operacions Apartat “Model de Negoci” IGC 2018

Nota 1.1 CAC 2018

Apartat “La nostra identitat - Estructura accionarial — Grafica Estructura de base accionarial” IGC 2018
102-6 Mercats servits Apartat “Model de Negoci” IGC 2018

Apartat “CaixaBank el 2018 ” IGC 2018

Balang consolidat CAC 2018

102-5 Propietat i forma juridica

102-7 Mida de I'organitzacio

102-8 Informacio sobre empleats i altres Apartat “Gestio de persones — Introduccio” IGC 2018
GRI 102: treballadors Apartat “Indicadors Llei 11/2018, de 28 de desembre — Gesti6 de persones” IGC 2018
Continguts CaixaBank és un grup integrat amb activitat bancaria i asseguradora. La cadena de valor consisteix en aquells béns i
generals serveis que permeten als seus professionals dur a terme la seva feina. Els seus proveidors inclouen, entre d'altres,

empreses que subministren espais, materials d'oficina, publicitat, equips informatics, serveis tecnologics i de
telecomunicacions, serveis de seguretat i altres serveis.

El Grup basa la seva actuacié en els valors de qualitat, confianga i compromis social. De manera coherent, a I'hora
d'adquirir productes i serveis, el Grup té com a objectiu treballar amb proveidors que garanteixin un alt estandard

de qualitat i seguretat, i que treballin amb condicions socials i ambientals responsables.

102-9 Cadena de subministrament . . . -
Els pagaments realitzats a proveidors de CaixaBank es detallen en la Nota 33 dels Comptes Anuals Individuals de

I'exercici 2018 (d’ara endavant, “CAI").

Els pagaments realitzats a proveidors del Grup CaixaBank, tret dels corresponents als negocis de BPI, es detallen en
la Nota 35 CAC 2018.

Els pagaments realitzats per BPI arriben als 376 milions d'euros i tenen un periode mitja de pagament de 30 dies.

Més informacié: Portal de proveidors
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Estzn:Iard Contingut Apartat / Omissio

102-10 Canvis significatius en |'organitzacié i la

I g i — Apartat “Fites i Fets Rellevants el 2018” IGC 2018

Apartat “La nostra Identitat - Comportament responsable i étic: politiques, codis i normes internes - Taula Principals
o » aliances i adhesions” IGC 2018, en referencia a l'adhesié al CDP — Climate Change_(www.cdp.net).
102-11 Principi o enfocament de precaucid
Apartat “Sostenibilitat — Sostenibilitat ambiental” IGC 2018
Politica de responsabilitat Social Corporativa de CaixaBank.

Apartat “La nostra Identitat - Comportament responsable i tic: politiques, codis i normes internes - Taula Principals
aliances i adhesions” IGC 2018

102-12 Iniciatives externes Apartat “Gestié de persones — Principis de gestié — Diversitat, igualtat d'oportunitats i conciliacié — Taula Adhesions”
1GC 2018
Meés: Subapartat Iniciatives i adhesions en Responsabilitat Corporativa en el web corporatiu de CaixaBank.

102-13 Afiliacio a associacions Apartat “Entorn i estratégia — Context regulatori” IGC 2018

Estratégia

102-14 Declaracié d'alts executius responsables

. Apartats “Carta del President” i “Carta del Conseller Delegat” IGC 2018
de la presa de decisions

GRI 102: Apartat “Entorn i estrategia — Context economic” IGC 2018
Continguts Apartat “Entorn i estratégia — Context competitiu i social” IGC 2018
generals 102-15 Principals impactes, riscos i oportunitats Apartat “Entorn i estratégia — Context regulatori” IGC 2018

Apartat “Gesti6 del risc” IGC 2018
Annex: Estudi de Materialitat IGC 2018

Etica i integritat

102-16 Valors, principis, estandards i normes de

GRI 102: conducta Apartat “La nostra identitat - Comportament responsable i étic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018
Continguts

102-17 Mecanism ! rament i . . . - . ”
generals 2 CElHITES ol Apartat “La nostra identitat - Comportament responsable i étic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018

preocupacions etiques

Governang¢a

102-18 Estructura de governanca Apartat “Govern Corporatiu — Estructura de govern corporatiu” IGC 2018
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EstaGn:Iard Contingut Apartat / Omissié

102-19 Delegacid d'autoritat

102-20 Responsabilitat en I'ambit executiu de

GRI 102: L. . .
temes economics, ambientals i socials

Continguts
generals

102-21 Consulta a grups d'interées sobre temes
economics, ambientals i socials

102-22 Composicié del maxim organ de govern

102-23 President del maxim organ de govern

Vegeu l'article 4.2 del Reglament del Consell, aquest vetllara perque en les seves relacions amb els grups d'interes
CaixaBank respecti la legislacié vigent, compleixi de bona fe les seves obligacions i contractes explicits i implicits,
respecti els usos i les bones practiques propies dels sectors i territoris on exerceixi la seva activitat, i observi els
principis addicionals de responsabilitat social que I'Entitat decideixi acceptar voluntariament.

A més a més, entre les funcions indelegables del Consell, tal com s'apunta en I'article esmentat, esta la d'aprovar la
Politica de Responsabilitat Social Corporativa.

Addicionalment, I'article 15 especifica que la Comissié de Nomenaments és responsable de supervisar |'actuacio de
I'Entitat amb relacio als temes de responsabilitat social corporativa i elevar al Consell les propostes que consideri
oportunes en aquesta materia.

L'Entitat també compta amb la Comissié de Riscos que supervisa, entre d'altres, la gestid del risc reputacional.
Apartat “Govern Corporatiu — Estructura de Govern Corporatiu” IGC 2018

Apartat “Govern Corporatiu — Alta Direccié” IGC 2018

Nota 3.2 CAC 2018.

Seccié C.1.9 IAGC 2018.

Apartat “Govern Corporatiu — Alta Direccié — Taula de Principals Comites” IGC 2018

Segons els articles 34, 35 i 36 del Reglament del Consell d'Administracio, el Consell arbitrara els cursos adequats per
coneixer les propostes que puguin formular els accionistes amb relacié a la gestié de CaixaBank.

Apartat “La nostra identitat — Estructura accionarial - Transparencia i proximitat en la relacié amb I'accionista” IGC
2018

Annex: Estudi de Materialitat IGC 2018.
Apartat “Govern Corporatiu — Estructura de Govern Corporatiu” IGC 2018
Seccions C.1.2, C.1.3,C.1.10, C.1.11i C.1.12 IAGC 2018.

A CaixaBank, les funcions de President i de Conseller Delegat sén diferents i complementaries, amb una clara divisié
de responsabilitats. El President és I'alt representant de I'Entitat i lider del Consell d'Administracid. De manera
complementaria, existeix la figura del Conseller Delegat com a primer executiu encarregat del desenvolupament de
I'estrategia, sempre dins del mandat establert pels organs de govern. Aixi mateix, existeix la figura del Conseller
Coordinador nomenat entre els Consellers Independents que coordina, reuneix i es fa resso de les preocupacions
dels altres consellers independents, a més de dirigir I'avaluacié periodica del President, presidir el Consell quan
aquest no hi ési el Vicepresident tampoc, entre altres funcions que li sén assignades.

Apartat “Govern Corporatiu — Estructura de Govern Corporatiu” IGC 2018
Seccions C.1.2 i C.1.3 IAGC 2018.
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)€ CaixaBank
Estandard

GRI Contingut Apartat / Omissio

102-24 Nominacid i seleccié del maxim organ de
govern

102-25 Conflictes d'interessos

102-26 Funcié del maxim organ de govern en la
seleccid d'objectius, valors i estratéegia

102-27 Coneixements col:-lectius del maxim organ
de govern

102-28 Avaluacié de I'acompliment del maxim
organ de govern

102-29 Identificacid i gestid d'impactes
economics, ambientals i socials

102-30 Eficacia dels processos de gestio del risc

La Comissié de Nomenaments analitza i proposa perfils de candidats per proveir els llocs de membres del Consell
d'Administracié i complir amb les exigéncies d'idoneitat per a una entitat de credit. Per fer-ho, cal tenir sempre
present el principi de diversitat de coneixements, de genere i d'experiencies necessaries per a |'exercici del seu
carrec. Addicionalment, es respectara el principi de no discriminacié i de la igualtat de tracte.

El mes de setembre del 2018, el Consell va aprovar una Politica de seleccid, diversitat i avaluacié de la idoneitat dels
consellers i dels membres de I'alta direccié i altres titulars de funcions clau de CaixaBank i del Grup.

Aquesta politica recull els principals aspectes i compromisos de CaixaBank i el seu Grup en materia de nomenament i
seleccié de consellers. El procediment de seleccié dels membres del Consell que s'estableix en la Politica es
complementara, quan resulti aplicable, amb allo que preveu el Protocol de Procediments de Seleccié i Avaluacié de
la Idoneitat de Carrecs o la norma interna equivalent existent en cada moment. Els acords adoptats en el marc de la
Politica respectaran en tot moment la legislacié vigent, el sistema i les normes de govern corporatiu, i també les
recomanacions i els principis de bon govern.

Apartat “Govern Corporatiu” IGC 2018

Seccié C.1.16 IAGC 2018.

Nota 9.3 CAC 2018

Apartat “La nostra identitat — Comportament responsable i &tic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018
Apartat “Govern Corporatiu — Estructura de Govern Corporatiu” IGC 2018

El 2018 el programa formatiu per als consellers ha consistit en un total de 10 sessions, d'unes 2 hores de durada
cadascuna, que alts directius de CaixaBank han impartit sobre materies propies de les seves arees de responsabilitat
i que han estat adregades basicament a consellers de nova i futura incorporacio.

Han impartit formacio el Director General de Riscos, el Director General d'Assegurances i Gestid d'Actius, el Director
Executiu d'Intervencid, Control de Gestid i Capital, el Director Executiu de Finances, el Subdirector General de
Compliance, el Director Corporatiu de Compliment Normatiu i el Conseller Delegat de CaixaBank Payments.

Seccions C.1.17 i C.1.18 IAGC 2018

Les Comissions Delegades s'encarreguen de supervisar els afers ambientals, socials i economics. Aquesta gestio
inclou tant la supervisié de riscos com d'oportunitats, i també el compliment amb acords internacionals, codis de
conducta i principis.

Per al desenvolupament de les seves funcions, les Comissions poden comptar amb el suport d'assessors externs
independents, i també de la informacié propia de la companyia a partir de les reunions amb la direccié.

Apartat “Govern Corporatiu — Estructura de govern corporatiu” IGC 2018.
Politica de Responsabilitat Social Corporativa de CaixaBank.

Seccié Ci E IAGC 2018.
Apartat “Gestié del Risc — Elements Centrals de la Gestié del Risc” IGC 2018
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Estandard

102-31 Avaluacid de temes economics,
ambientals i socials

102-32 Funcié del maxim organ de govern en
I'elaboracio d'informes de sostenibilitat

102-33 Comunicacié de preocupacions critiques

102-34 Naturalesa i nombre total de
preocupacions critiques

102-35 Politiques de remuneracié

102-36 Procés per determinar la remuneracié

102-37 Relacid dels grups d'interes en la
remuneracio

102-38 Ratio de compensacio total anual

102-39 Ratio de l'increment percentual de la
compensacio total anual

GRI Contingut Apartat / Omissio

Nota 3.2 CAC 2018.
Apartat “Govern Corporatiu — Estructura Govern Corporatiu” IGC 2018
Apartat “Govern Corporatiu — Alta Direccié” IGC 2018

Politica de Responsabilitat Social Corporativa de CaixaBank.

La Direccid Executiva d'Intervencié, Control de Gestid i Capital és I'encarregada de la preparacié i la coordinacié de
I'lGC de I'exercici 2018, que inclou I'estat d'informacié no financera.

Aquest informe és posteriorment revisat pel Comite de Direccio, la Comissié de Nomenaments, la Comissid
d'Auditoria i Control i el Consell d'Administracié de I'Entitat, aquest Ultim amb la responsabilitat de formular I'Estat
d'Informacié No Financera que agrupa la informacié de sostenibilitat que es determina significativa per llei i a partir
de I'Estudi de Materialitat.

Apartat “Govern Corporatiu — Estructura Govern Corporatiu” IGC 2018
Apartat “Govern Corporatiu — Alta Direccié” IGC 2018
Seccid E IAGC 2018.

El Comite de Direccid és I'encarregat d'informar el Consell d'Administracié sobre el pla operatiu anual, incloent-hi
qualsevol aspecte critic que es consideri rellevant i convenient.

No hi ha preocupacions critiques en el curs de I'exercici 2018.
Seccions C.1.5i C.1.17 IAGC 2018.

Nota 9.1i9.2 CAC 2018

Seccié A.1 de I'informe Anual de Remuneracions de |'exercici 2018.

Seccid A.1 de I'Informe Anual de Remuneracions de I'exercici 2018.

Seccio B de I'Informe Anual de Remuneracions de I'exercici 2018.

Seccidé A.4 i B.4 de I'Informe Anual de Remuneracions de I'exercici 2018.

L'Informe de remuneracions dels consellers corresponent a I'exercici 2018 se sotmetra al vot consultiu de la Junta
General d'Accionistes.

Més informacid: Apartat sobre la Junta General d'accionistes en el web corporatiu.
Annex: Estudi de Materialitat IGC 2018

Nota 9.1 CAC 2018
Apartat “Indicadors Llei 11/2018, de 28 de desembre — Gesti6 de persones — Taules 7.12 / 7.13 / 7.14 / 7.15” IGC
2018

Nota 9.1 CAC 2018
Apartat “Indicadors Llei 11/2018, de 28 de desembre — Gesti6 de persones — Taules 7.12 / 7.13 / 7.14 / 7.15” IGC
2018
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EstaGn:Iard Contingut Apartat / Omissié

Participacio dels grups d'interés

102-40 Llista de grups d'interées Politica de Responsabilitat Social Corporativa de CaixaBank (Apartat 4.3)

Apartat “Gestié de persones — Principis de gesti6 — Diversitat, igualtat d'oportunitats i conciliacié” IGC 2018
102-41 Acords de negociacio col-lectiva Apartat “Gesti6 de persones — Principis de gestio — Seguretat, salut i benestar corporatiu” IGC 2018

Apartat “Gestio de persones — Llibertat d'associacid i representacié” IGC 2018

La identificacid i la seleccid dels grups d'interes es duu a terme mitjangant I'analisi i la reflexié interna de I'equip

directiu. Responsabilitat Corporativa revisa de manera continua els grups d'interes identificats i els processos actius

102-42 Identificacid i seleccié de grups d'interes I . A A .
grup d'escolta, de dialeg i de seguiment d'aquests grups per coneixer i satisfer les seves expectatives i necessitats.

GRI 102:
Continguts Politica de Responsabilitat Social Corporativa de CaixaBank (Apartat 4.3)
generals Apartat “Experiéncia de client — Customer centric” IGC 2018

Apartat “Experiéncia de client — Servei d'Atencié al Client” IGC 2018

Apartat “La nostra identitat — Estructura accionarial - Transparencia i proximitat en la relacié amb I'accionista” IGC

102-43 Enfocament per a la participacio dels grups 2018

d'interes
Apartat “Gestié de persones — Entorn laboral” IGC 2018
Apartat “Sostenibilitat — Sostenibilitat ambiental — Gestionar els riscos ESG i climatics” IGC 2018
Annex: Estudi de Materialitat IGC 2018

102-44 Temes i preocupacions clau esmentades Annex: Estudi de Materialitat — Apartat Temes materials, grups d’interés i RSC de CaixaBank IGC 2018

Practiques per a I'elaboracio d'informes

102-45 Entitats incloses en els estats financers

. Nota 2.1 i Annexos 1, 2i 3 CAC 2018
consolidats

102-46 Definicié dels continguts dels informeside  Annex: Estudi de Materialitat IGC 2018 (Temes materials, grups d'interes i RSC de CaixaBank)

les Cobertures del tema Addicionalment, per definir els continguts de I'informe s'han considerat els requeriments de la Llei 11/2018.

102-47 Llista de temes materials Annex: Estudi de Materialitat IGC 2018 (Temes materials, grups d'interés i RSC de CaixaBank)
R 102 102-48 Reexpressid de la informacio No hi ha hagut cap reformulacié de la informacié d'exercicis anteriors.
Continglilts 102-49 Canvis en I'elaboracié d'informes El 201.8, no s'han produit canvis sigr?ificatiu.s en Ia? ’Ilista de temes ma'FeriaIs respe(.:te c.i(,els period.es objecte d'informes
generals anteriors, tret d'aquells temes relatius a la inclusié dels aspectes derivats de I'aplicacié de la Llei 11/2018.

102-50 Periode objecte de I'informe Exercici 2018

L'Informe Corporatiu Integrat de I'exercici 2017, elaborat segons el marc GRI Standards, va ser publicat el mes de
marg de 2018.

Per la seva banda, I'Informe de Gestié Consolidat de I'exercici 2017, elaborat segons els Principis del Pacte Mundial de
les Nacions Unides, va ser publicat el mes febrer de 2018.

102-51 Data de I'dltim informe

102-52 Cicle d'elaboracié d'informes Anual.
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102-53 Punt de contacte per a preguntes sobre Els canals habituals d'atencié a clients, accionistes, inversors institucionals o mitjans, disponibles en el web
I'informe corporatiu.

102-54 Declaraci6 d'elaboracio de l'informe y . L o

d'acord amb els Estandards GRI Apartat “Una altra informacio - Marc normatiu” IGC 2018

102-55 Index de continguts GRI Annex: Estudi de Materialitat IGC 2018

102-56 Verificacid externa Informe de revisié independent

TEMES MATERIALS

Tema material: Rendibilitat, solvéncia i estabilitat

103-1 Explicacié del tema material i la seva Apartat “Gestio de risc” IGC 2018.
GRI 103: Cobertura Apartat “Resultats i Informacié Financera” IGC 2018
Enfocament Apartat “Gestid de risc” IGC 2018.

de gesti6 103-2 L'enfocament de gestid i els seus components
Apartat “Resultats i Informacié Financera” IGC 2018

103-3 Avaluaci6 de I'enfocament de gesti6 Apartat “Resultats i Informacié Financera” IGC 2018

GRI 201: Acompliment economic

Apartat “La nostra identitat — Contribucié a la Societat” IGC 2018

201-1 Valor economic directe generat i distribuit . . o .
Apartat “Indicadors Llei 11/2018, de 28 de desembre — Contribucid a la societat — Taules 1.1” IGC 2018

SRl 201-2 Implicacions financeres i altres riscos i CaixaBank esta en procés de definir quins sectors representen una oportunitat per al negoci en gliestions
N oportunitats derivades del canvi climatic mediambientals.

Acomplimen

t economic

201-3 Obligacions del pla de beneficis definits i altres ~ Apartat “Resultats i informacid financera — Resultats — Aspectes singulars de I'exercici 2018” IGC 2018
plans de jubilacié Nota 23.1 CAC 2018.

201-4 Assistencia financera rebuda del govern Apartat “La nostra identitat — Contribucié a la Societat” IGC 2018

GRI 203: Impactes economics indirectes

GRI203: 203-1: Inversions en infraestructures i serveis

Impactes recolz.ats Apartat “Sostenibilitat — Responsabilitat amb la societat” IGC 2018
economics

indirectes 203-2 Impactes economics indirectes significatius Apartat “Sostenibilitat — Responsabilitat amb la societat” IGC 2018

GRI 204: Practiques d'adquisicio

[ |
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Estandard . issi6

Els pagaments realitzats a proveidors de CaixaBank es detallen en la Nota 33 CAI 2018

GRI 204: Els pagaments realitzats a proveidors del Grup CaixaBank, tret dels corresponents als negocis de BPI, es detallen
Practiques 204-1 Proporcid de despesa en proveidors locals en la Nota 35 CAC 2018.
d'adquisicié

Els pagaments realitzats per BPI arriben als 376 milions d'euros i tenen un periode mitja de pagament de 30 dies.
Apartat “Sostenibilitat — Sostenibilitat ambiental — Minimitzar l'impacte ambiental” IGC 2018

Tema material: Govern corporatiu

103-1 Explicacié del tema material i la seva

GRI 103: Apartat “Govern Corporatiu” IGC 2018

Cobertura
Enfocament , L. T -
a— 103-2 L'enfocament de gestid i els seus components  Apartat “Govern Corporatiu” IGC 2018
103-3 Avaluacié de I'enfocament de gestio Apartat “Govern Corporatiu” IGC 2018

Tema material: Gestio de riscos i compliment

103-1 Explicacié del tema material i la seva » .
Apartat “Gestié del risc” IGC 2018

Cobertura
GRI 103:
Enfocament 103-2 L'enfocament de gestid i els seus components Apartat “Gesti6 del risc” IGC 2018
de gestid

Apartat “Gestio del risc” IGC 2018
Nota 3 CAC 2018.

103-3 Avaluacid de I'enfocament de gestid

GRI 415: Politica publica

GRI 415, S o
Politica 415-1 Contribucions a partits i/o representants Apartat “La nostra identitat — Comportament responsable i &tic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018
pablica politics inclou informacid qualitativa amb relacid a les contribucions a partits i/o representacions politiques.

GRI 419: Compliment socioeconomic

Amb data 13 de febrer de 2018 es va imposar sancid, que no és ferma, publicada en el BOE amb data 28 de marg

GRI 419, 419-1 Incompliment de les lleis i de les normatives . :

Compliment en els Ambits social i econdmic de 2018 (https://www.boe.es/boe/dias/2018/03/28/pdfs/BOE-A-2018-4383.pdf).

socioecondm En I'actualitat esta sent objecte de recurs contenciés administratiu, sense perjudici d'haver fet I'abonament
ic integre de la sancié.

Més informacid: Nota 23 CAC 2018

Tema material: Criteris ambientals i socials en el negoci

103-1 Explicacié del tema material i la seva Apartat “La nostra identitat — Comportament responsable i etic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018
GRI 103: Cobertura Apartat “Sostenibilitat — Sostenibilitat ambiental” IGC 2018
Enfocament
de gestio Apartat “La nostra identitat — Comportament responsable i étic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018

103-2 L'enfocament de gestid i els seus components
Apartat “Sostenibilitat — Sostenibilitat ambiental” IGC 2018

[y
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EstaGnlgard Contingut Apartat / Omissio

Apartat “La nostra identitat — Comportament responsable i étic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018
Apartat “Sostenibilitat — Sostenibilitat ambiental” IGC 2018

103-3 Avaluacio de I'enfocament de gestio

GRI 307: Compliment ambiental

GRI 307, . vl . Nota 42.1 CAC 2018.

i 307-1 Incompliment de la legislacié i normativa
Il .. bicntal CaixaBank no ha estat objecte de multes o sancions rellevants relacionades amb el compliment de la normativa
ambiental ambiental el 2018

GRI 308: Avaluacio ambiental de proveidors

308-1 Nous proveidors que han passat filtres

GRI 308, d'avaluacié i de selecci6 d'acord amb els criteris Apartat “Sostenibilitat — Sostenibilitat ambiental — Minimitzar I'impacte ambiental” IGC 2018
Avaluacio ambientals
ambiental de

308-2 Impactes ambientals negatius en la cadena de

proveidors . .
subministrament i mesures adoptades

Apartat “Sostenibilitat — Sostenibilitat ambiental — Minimitzar I'impacte ambiental” IGC 2018

GRI 412: Avaluacié6 de drets humans

Apartat “La nostra identitat — Comportament responsable i étic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018
Apartat “Indicadors Llei 11/2018, de 28 de desembre — Denuncies per cas de vulneracié dels drets humans” IGC
2018

412-1 Operacions sotmeses a revisions o avaluacions
d'impacte sobre els drets humans

GRI 412, 412-2 Formacié d'empleats en politiques o

. Apartat “La nostra identitat — Comportament responsable i etic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018
Avaluacié de procediments sobre drets humans

drets No s'han identificat contractes amb acords d'inversio significatius que incloguin clausules de drets humans en
humans 412-3 Acords i contractes d'inversio significatius amb  haver-se considerat que no hi ha riscos que ho facin necessari.
clausules sobre drets humans o sotmesos a

El 2016 es va fer un procés de due diligence de riscos de drets humans. La Politica de Drets Humans de CaixaBank
I'avaluacioé de drets humans

posa de manifest el seu compromis amb aquests drets, d'acord amb els Principis Rectors sobre les empreses i els
drets humans de les Nacions Unides.

GRI 414: Avaluacié social dels proveidors

414-1 Nous proveidors que han passat filtres de Apartat “La nostra identitat — Comportament responsable i etic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018
seleccio d'acord amb els criteris socials Apartat “Sostenibilitat — Sostenibilitat ambiental — Minimitzar I'impacte ambiental” IGC 2018

GRI 414,

Avaluacié Els nous proveidors s'han de donar d'alta en el Portal del proveidor: alli han d'introduir les seves credencials i

social dels . . certificacions. El sistema de qualificacid és Unic i revisa tant aspectes tecnics i de solvencia com de seguretat, salut
414-2 Impactes socials negatius en la cadena de i medi ambient

proveidors subministrament i mesures adoptades

Apartat “La nostra identitat — Comportament responsable i étic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018

Apartat “Sostenibilitat — Sostenibilitat ambiental — Minimitzar I'impacte ambiental” IGC 2018

Tema material: Cultura ética i responsable

= |
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EstaGnI:ard Contingut Apartat / Omissio

103-1 Explicacié del tema material i la seva Apartat “La nostra identitat — Comportament responsable i étic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018
GRI 103: Cobertura

Enfocament
de gestid

103-2 L'enfocament de gestid i els seus components  Apartat “La nostra identitat — Comportament responsable i &tic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018
103-3 Avaluacid de I'enfocament de gesti6 Apartat “La nostra identitat — Comportament responsable i &tic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018
GRI 205: Anticorrupcio

Apartat “La nostra identitat — Comportament responsable i etic: politiques, codis i normes internes — Politica

. . . d'actuacié en materia anticorrupcié” 1IGC 2018
205-1 Operacions avaluades per a riscos relacionats P

amb la corrupcié L'any 2018, s'ha continuat treballant en el desenvolupament del pla d'accio, que ha inclos la revisio i I'actualitzacio
GRI 205: de les politiques, de les normes i dels procediments aplicables, entre les quals hi ha el Codi Etic i la Politica
Anticorrupci Anticorrupcid.
o) 205-2 Comunicacio i formacié sobre politiques i

procediments anticorrupcio Apartat “La nostra identitat — Comportament responsable i &tic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018

205-3 Casos de corrupcié confirmats i mesures

adoptades Apartat “La nostra identitat — Comportament responsable i &tic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018

GRI 206: Competencia deslleial

Amb data 14 de febrer de 2018 es va imposar sancid, que no és ferma, publicada a la pagina web del regulador de

GRI 206: 206-1 Accions juridiques relacionades amb la L . R . L L . .
L. . : .q . “ L . competéncia. En |'actualitat esta sent objecte de recurs contencids administratiu, sense perjudici d'haver fet
Competencia competencia deslleial i les practiques monopoliquesi , - \ . . .
. . L I'abonament integre de la sancié. Tret d'aquest expedient, durant 2018 no hi ha hagut altres procediments legals
deslleial contra la lliure competéncia

d'aquesta naturalesa amb rellevancia.

Tema material: Transparencia i comercialitzacio responsable

103-1 Explicacié del tema material i la seva Apartat “La nostra identitat — Comportament responsable i étic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018
Cobertura Apartat “Experiéncia de client — Servei d'atencié al client” IGC 2018
GRI 103:
Enfocament 103-2 L'enfocament de gestid i els seus components  Apartat “La nostra identitat — Comportament responsable i étic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018
de gestio

103-3 Avaluacid de I'enfocament de gesti6 Apartat “La nostra identitat — Comportament responsable i &tic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018

GRI 417: Marqueting i etiquetatge

417-1 Requeriments per a la informacio i

I'etiquetatge de productes i serveis Apartat “La nostra identitat — Comportament responsable i étic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018

lc\;/lglrlc:iz'ting i 417-2 Caf,cle' d'in'compliment relacionats' amb l? Durant\el_2018 no sj‘t']a rebut_ cap sanc'ilc’) significativa p_er incc_JmpIiment de la regulacid legal o dels codis voluntaris
. informacid i I'etiquetatge de productes i serveis en materia de publicitat o d'informacié de productes i serveis.
417-3 Casos d'incompliment relacionats amb Durant el 2018 no s'ha produit cap incompliment que hagi donat lloc a sancions significatives fermes per aquest
comunicacions de marqueting motiu, addicionals als aspectes descrits en I'estandard 419-1.
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Apartat / omissio

Tema material: Seguretat i proteccio de dades

Nota 3.8 CAC 2018
103-1 Explicacié del tema material i la seva Apartat “La nostra identitat — Comportament responsable i étic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018
Cobertura Apartat “Gesti6 del risc” IGC 2018

Apartat “Innovacio — Inversié sostinguda en ciberseguretat” IGC 2018

Nota 3.8 CAC 2018

GRI 103: . . L . - . ”
Enfocament ST (i R o s el s oS Apartat “La nostra identitat — Comportament responsable i étic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018
de gestié Apartat “Gestio del risc” IGC 2018
Apartat “Innovacio — Inversié sostinguda en ciberseguretat” IGC 2018
Nota 3.8 CAC 2018
103-3 Avaluacié de I'enfocament de gestis Apartat “La nostra identitat — Comportament responsable i étic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018
Apartat “Gestid del risc” IGC 2018
Apartat “Innovacio — Inversié sostinguda en ciberseguretat” IGC 2018
Indicadors
CaixaBank Formacié a empleats en matéria de seguretat de la " » . . . .
Ciberseguret informacié i ciberseguretat Apartat “Innovacio — Inversié sostinguda en ciberseguretat” IGC 2018
at

GRI 418: Privacitat del client

GRI 418, 418-1 Reclamacions fonamentades relatives a , N . . P . o

L . . L L Durant el 2018 no s'han conclos expedients d'un import significatiu relatius a aquesta mateéria, ni s'han rebut
Privacitat del violacions de privacitat del client i perdua de dades . . S
client de client sancions que suposin imports significatius.

Tema material: Solucions adaptades a les necessitats dels clients

103-1 Explicacié del tema material i la seva Apartat “Experiencia de client — Customer centric” IGC 2018
iU RS Cobertura Apartat “Model de negoci” IGC 2018
Enfocament . .
de gestio 103-2 L'enfocament de gestid i els seus components  Apartat “Experiéncia de client — Customer centric” IGC 2018

103-3 Avaluacié de I'enfocament de gestio Apartat “Model de negoci” IGC 2018

Tema material: Proximitat, accessibilitat i digitalitzacio

GRI 103: L, L Apartat “Experiencia de client — Estrategia omnicanal” IGC 2018
103-1 Explicacié del tema material i la seva o » )
Apartat “Sostenibilitat — Responsabilitat amb la societat” IGC 2018

Enfocament
Cobertura
Apartat “Innovacid — Ecosistema d'innovacié + Infraestructura IT” IGC 2018

de gestid

21
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EstaGnlgard Contingut Apartat / Omissio

Apartat “Experiencia de client — Estratégia omnicanal” IGC 2018

103-2 L'enfocament de gesti6 i els seus components  Apartat “Sostenibilitat — Responsabilitat amb la societat” IGC 2018
Apartat “Innovacié — Ecosistema d'innovacié + Infraestructura IT” IGC 2018
Apartat “Experiencia de client — Estratégia omnicanal” IGC 2018

103-3 Avaluacié de I'enfocament de gestio Apartat “Sostenibilitat — Responsabilitat amb la societat” IGC 2018

Apartat “Innovacié — Ecosistema d'innovacié + Infraestructura IT” IGC 2018

Indicadors p . ., .
. Index de satisfaccié global de clients Apartat “Experiéncia de client - Introduccié” IGC 2018
CaixaBank
Satisfaccié 2 o,
Clients Index de recomanacié NPS Apartat “Experiéncia de client - Introduccié” IGC 2018
refeeatos Nombre d'oficines on s'han eliminat barreres El 2018 s'han eliminat barreres a 165 oficines de CaixaBank.
CaixaBank L } ] )
Accessibilitat  Percentatge d'oficines i de caixers accessibles Apartat “Sostenibilitat — Responsabilitat amb la societat” IGC 2018

Tema material: Innovacié oberta i tecnologia

Apartat “Innovacio” IGC 2018

103-1 Explicacié del tema material i la seva ., .
Apartat “Gestié del risc” IGC 2018

cobertura
Apartat “Entorn i estrategia — Context competitiu i social” IGC 2018
GRI 103: Apartat “Innovacio” IGC 2018
Enfocament 103-2 L'enfocament de gesti6 i els seus components  Apartat “Gestié del risc” IGC 2018
dle e Apartat “Entorn i estratégia — Context competitiu i social” IGC 2018
Apartat “Innovacio” IGC 2018
103-3 Avaluacid de I'enfocament de gestié Apartat “Gestié del risc” IGC 2018
Apartat “Entorn i estratégia — Context competitiu i social” IGC 2018
Indicadors
CaixaBank Inversio total feta en desenvolupament i tecnologia @ io”
IAGREEE | p g Apartat “Innovacio” 1IGC 2018
Tecnologia

Tema material: Atraccio i desenvolupament del talent
2

2
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EstaGnlgard Contingut Apartat / Omissio

GRI 103: Apartat “Gestié de persones — Principis de gestidé — Diversitat, igualtat d'oportunitats i conciliacié” IGC 2018
Enfocament “ L, L L, " o
ot s Apartat “Gestid de persones — Principis de gestio — Politica de compensacié” IGC 2018
103-1 Explicacié del tema material i la seva Apartat “Gesti6 de persones — Principis de gestié — Desenvolupament professional i del talent basats en la
Cobertura meritocracia” IGC 2018
Apartat “Indicadors Llei 11/2018, de 28 de desembre — Gesti6 de persones — Nombre d'hores d'absentisme” IGC
2018

Apartat “Gestid de persones — Principis de gestid — Politica de compensacié” IGC 2018

103-2 L'enfocament de gestic i els seus components  Apartat “Gestié de persones — Principis de gestié — Desenvolupament professional i del talent basats en la

meritocracia” IGC 2018

Apartat “Gestid de persones — Principis de gestid — Politica de compensacié” IGC 2018

103-3 Avaluaci6 de I'enfocament de gesti6 Apartat “Gesti6 de persones — Principis de gestié — Desenvolupament professional i del talent basats en la

meritocracia” IGC 2018
GRI 401: Ocupacio

Apartat “Gestié de persones — Principis de gestid — Diversitat, igualtat d'oportunitats i conciliacié — Taula de
contractacions el 2018 ” IGC 2018

401-1 Noves contractacions d'empleats i rotacié de By o » . .
Apartat “Gestio de persones — Principis de gestié — Desenvolupament professional i del talent basats en la

personal. . .

R 401 meritocracia” IGC 2018

Ocupaci.c& Apartat “Indicadors Llei 11/2018, de 28 de desembre — Gesti6 de persones — Taules 7.9/ 7.10 / 7.11” IGC 2018
401-2 Beneficis per als empleats a temps complet En termes generals, no hi ha diferéncies en el gaudi dels beneficis socials amb motiu de la modalitat contractual
que no es donen als empleats a temps parcial o de I'empleat, per bé que és cert que alguns d'ells requereixen certs requisits que, en cas de no complir-se, no
temporals permetrien accedir-hi.
401-3 Permis parental Apartat “Gestié de persones - Principis de gesti6 — Diversitat, igualtat d'oportunitats i conciliacié” IGC 2018

GRI 402: Relacions treballador-empresa

GRI 402:

Relacions 402-1 Terminis d'avis minims sobre canvis En el curs de I'exercici 2018 es respecten els terminis establerts en la normativa laboral vigent per als diversos
treballador- operacionals suposits.

empresa

GRI 403: Salut i seguretat a la feina

403-1 R tacié dels t Il ité . L .. .
UEH) e eelb Wi rllelns e el Apartat “Gestié de persones — Principis de gestid — Seguretat, salut i benestar corporatiu” IGC 2018

GRI 403: formals treballador-empresa de salut i seguretat

Saluti 403-2 Tipus d'accidents i taxes de freqiiencia

seguretat a d'accidents, malalties professionals, dies perduts, Apartat “Indicadors Llei 11/2018, de 28 de desembre — Gesti6 de persones — index d'accidentabilitat" IGC 2018
la feina absentisme i nombre de morts per accident laboral 0 Apartat “Indicadors Llei 11/2018, de 28 de desembre — Gestié de persones — Taula 7.16” IGC 2018

malaltia professional
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Estandard .
GRI Contingut

403-3 Treballadors amb alta incidéncia o alt risc de
malalties relacionades amb la seva activitat

403-4 Temes de salut i de seguretat tractats en
acords formals amb sindicats

GRI 404: Formacio i ensenyament

Apartat / Omissié

Com a conseqliencia de les activitats del Grup, no hi ha un risc alt o una incidéncia de malalties de gravetat per als
treballadors.

Apartat “Gestid de persones - Principis de gestié — Seguretat, Salut i benestar corporatiu” IGC 2018

Apartat “Gestio de persones - Entorn laboral — Llibertat d'associacid i representacio” IGC 2018

404-1 Mitjana d'hores de formacio a l'any per

empleat
GRI 404:
Formacio i 404-2 Programes per millorar les aptituds dels
ensenyamen  empleats i programes d'ajuda a la transicié
t

404-3 Percentatge d'empleats que reben avaluacions
periodiques de I'acompliment i del desenvolupament
professional

Apartat “Gestid de persones — Introduccié — Taula de Desenvolupament de les capacitats professionals critiques”
IGC 2018

Apartat “Indicadors Llei 11/2018, de 28 de desembre — Gestid de persones — Taula 7.17” IGC 2018
Apartat “Gestié de persones — Principis de gestid — Impuls de les activitats formatives” IGC 2018

Apartat “Gestio de persones — Principis de gestié — Desenvolupament professional i del talent basats en la
meritocracia)” IGC 2018

Apartat “Gestié de persones — Principis de gestié — Desenvolupament professional i del talent basats en la
meritocracia)” IGC 2018

Tema material: Diversitat, igualtat i conciliacio

103-1 Explicacié del tema material i la seva

Cobertura
GRI 103:
Enfocament 103-2 L'enfocament de gestid i els seus components
de gestio

103-3 Avaluacid de I'enfocament de gestid

GRI 405: Diversitat i igualtat d'oportunitats

Apartat “Gestid de persones — Principis de gestidé — Diversitat, igualtat d'oportunitats i conciliacié” IGC 2018
Apartat “La nostra identitat — Comportament responsable i &tic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018
Apartat “Gestié de persones — Principis de gestid — Diversitat, igualtat d'oportunitats i conciliacié” IGC 2018
Apartat “La nostra identitat — Comportament responsable i &tic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018
Apartat “Gestid de persones — Principis de gestié — Diversitat, igualtat d'oportunitats i conciliacié” IGC 2018

Apartat “La nostra identitat — Comportament responsable i étic: politiques, codis i normes internes” IGC 2018

GRI 405: 405-1 Diversitat en organs de govern i empleats
Diversitat i

igualtat

d'oportunitat

s
405-2 Ratio del salari base i de la remuneracié de les
dones enfront dels homes

N H

Apartat “Govern corporatiu — Estructura de govern corporatiu” IGC 2018
Apartat “Gestid de persones — Principis de gestié — Diversitat, igualtat d'oportunitats i conciliacié” IGC 2018

Apartat “Indicadors Llei 11/2018, de 28 de desembre — Gesti6 de persones — Nombre de treballadors amb
discapacitat ” IGC 2018

Apartat “Indicadors Llei 11/2018, de 28 de desembre — Gesti6 de persones —Taules7.1/7.2/73/7.4/75/7.6/
7.7/ 7.8” 1GC 2018

Apartat “Indicadors Llei 11/2018, de 28 de desembre — Gesti6 de persones — Bretxa salarial” IGC 2018

Apartat “Indicadors Llei 11/2018, de 28 de desembre — Gestid de persones — Taules 7.12 / 7.13 / 7.14 / 7.15” 1GC
2018

Tema material: Inclusié financera

4
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EstaGnI:ard Contingut Apartat / Omissio

GRI 103: 103-1 Explicacié del tema material i la seva

Enfocament Cobertura Apartat “Sostenibilitat — Responsabilitat amb la societat” IGC 2018

de gestio 103-2 L'enfocament de gesti6 i els seus components  Apartat “Sostenibilitat — Responsabilitat amb la societat” IGC 2018
103-3 Avaluacié de I'enfocament de gesti6 Apartat “Sostenibilitat — Responsabilitat amb la societat” IGC 2018

g‘adi)i:;a;;ri Vc?lum c!e financa ment concedida a través de Apartat “Sostenibilitat — Responsabilitat amb la societat” IGC 2018

Inclusié microcredits Apartat “La nostra identitat — Contribucid a la societat” IGC 2018

Financera Apartat “Sostenibilitat — Responsabilitat amb la societat” IGC 2018

Llocs de treball creats gracies als microcredits
Apartat “La nostra identitat — Contribucié a la societat” IGC 2018

Tema material: Impuls de I'activitat economica i empresarial

103-1 Explicacié del tema material i la seva

GRI 103: Cobertura Apartat “La nostra identitat — Contribucié a la societat” IGC 2018
Enfocament 103-2 L'enf td tig i el t “ . . Y —
- -2 L'entocament de gestio | els seus components  Apartat “La nostra identitat — Contribucié a la societat” IGC 2018

103-3 Avaluacié de I'enfocament de gesti6 Apartat “La nostra identitat — Contribucié a la societat” IGC 2018
Inqicadors Nre. participants Premis Emprenedor XXI El 2018, van participar un total de 962 persones en els Premis Emprenedor XXI.
CaixaBank Volum de finangament per a petites, mitjanes i grans . . o .
Impuls a o Apartat “La nostra identitat — Contribucié a la societat” IGC 2018

preses

I'activitat . . .
CEBTOTEE Volum de finangament concedit a autdnoms Apartat “La nostra identitat — Contribucid a la societat” IGC 2018

Tema material: Compromis social i voluntariat

103-1 Explicacié del tema material i la seva

GRI 103: Cobertura Apartat “Sostenibilitat — Responsabilitat amb la societat” IGC 2018
szg::t?;e”t 103-2 L'enfocament de gesti6 i els seus components  Apartat “Sostenibilitat — Responsabilitat amb la societat” IGC 2018

103-3 Avaluaci6 de I'enfocament de gesti6 Apartat “Sostenibilitat — Responsabilitat amb la societat” IGC 2018
GRI 413: Comunitats locals

GRI 413, 413-1 Operacions amb participacié de la comunitat
Comunitats local, avaluacions de I'impacte i programes de Apartat “Sostenibilitat — Responsabilitat amb la societat” IGC 2018
locals desenvolupament
413-2 Operacions amb impactes negatius
significatius —reals o potencials—en les comunitats Apartat “Sostenibilitat — Responsabilitat amb la societat” IGC 2018
locals
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La versio del nostre informe és una traduccié de Uoriginal, el qual va ser preparat en castella. S’han pres
totes les mesures necessaries per tal que la traduccié sigui una representacio el més acurada possible. Tot i
aixo, en tots els aspectes d’interpretacié de la informacié, punts de vista i opinions, la versié original del
nostre informe preval per davant d’aquesta traduccié.

INFORME DE VERIFICACIO INDEPENDENT
Als accionistes de CaixaBank, S.A.:

D’acord amb l'article 49 del Codi de Comerg hem realitzat la verificaci, amb 'abast de seguretat
limitada, de 'Estat d’'Informacié No Financera adjunt (d’ara endavant EINF) corresponent a ’exercici
finalitzat el 31 de desembre de 2018, de CaixaBank, S.A. i societats dependents (d’ara endavant
CaixaBank o el Grup) que forma part de I'Informe de Gestié Consolidat (d’ara endavant IGC) de
CaixaBank.

El contingut de 'EINF inclou informacié addicional a la requerida per la normativa mercantil vigent
en materia d'informacio6 no financera que no ha estat objecte del nostre treball de verificaci6. En
aquest sentit, el nostre treball s’ha limitat exclusivament a la verificaci6 de la informaci6 identificada
en la taula inclosa en I'apartat “Indicadors Llei 11/2018, de 28 de desembre” de 'EINF adjunt.

Aixi mateix, hem dut a terme un encarrec d’assegurament moderat de I'aplicacioé dels principis de
inclusivitat, rellevancia i capacitat de resposta, tal com es descriu en la informaci6 inclosa en I'apartat
“Criteris i principis per a l'elaboracié” del “Annex: Estudi de Materialitat i Continguts GRI" de 'IGC
2018 adjunt d’acord amb el que s’estableix en la Norma AA1000 AccountAbility Principles Standard
2008 (AA1000APS) emesa per AccountAbility.

Responsabilitat dels administradors

La formulaci6 de I'EINF inclos en I'IGC de CaixaBank, aixi com el contingut d’aquest, és
responsabilitat dels administradors de CaixaBank, S.A. L’EINF s’ha preparat d’acord amb els
continguts recollits en la normativa mercantil vigent i seguint els criteris dels Sustainability Reporting
Standards de Global Reporting Initiative (estandards GRI) segons I'opcié Exhaustiva, d’acord a
Pesmentat per a cada mateéria en la taula inclosa en 'apartat “Indicadors Llei 11/2018, de 28 de
desembre” del mencionat EINF i en la taula denominada “Index de continguts GRI” que s’inclou en
I’Annex a I'IGC.

Aquesta responsabilitat inclou aixi mateix el disseny, la implantaci6 i el manteniment del control
intern que es consideri necessari per a permetre que 'EINF estigui lliure d’incorreccié material,
deguda a frau o error.

Els administradors de CaixaBank, S.A. sén també responsables de definir, implantar, adaptar i
mantenir els sistemes de gesti6 dels quals s’obté la informaci6 necessaria per a la preparaci6 de I'EINF,
aixi com de I'aplicaci6 dels principis de la Norma AA1000APS (2008).

PricewaterhouseCoopers Auditores, S.L., P° de la Alameda, 35 Bis, 46023 Valencia, Espafia
Tel.: +34 963 036 900 / +34 902 021 111, Fax: +34 963 036 901, Www.pwc.es 1

R. M. Madrid, hoja 87.250-1, folio 75, tomo 9.267, libro 8.054, seccion 32
Inscrita en el R.O.A.C. con el nimero S0242 - CIF: B-79 031290
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La nostra independéncia i control de qualitat

Hem complert amb els requeriments d’independéncia i altres requeriments d’ética del Codi d’Etica per
a Professionals de la Comptabilitat emés pel Consell de Normes Internacionals d’Etica per a
Professionals de la Comptabilitat (IESBA, per les seves sigles en anglés) que esta basat en els principis
fonamentals d’integritat, objectivitat, competencia i diligéncia professionals, confidencialitat i
comportament professional.

La nostra firma aplica la Norma Internacional de Control de Qualitat 1 (NICC 1) i manté, en
conseqiieéncia, un sistema global de control de qualitat que inclou politiques i procediments
documentats relatius al compliment de requeriments d’ética, normes professionals i disposicions
legals i reglamentaries aplicables.

L’equip de treball ha estat format per professionals experts en revisions d’Informaci6 no Financera i,
especificament, en informaci6é d’acompliment economic, social i mediambiental.

La nostra responsabilitat

La nostra responsabilitat és expressar les nostres conclusions en un informe de verificacié
independent de seguretat limitada basant-nos en el treball realitzat que es refereix exclusivament a
I'exercici 2018. Les dades corresponents a exercicis anteriors no estaven subjectes a la verificacié
prevista en la normativa mercantil vigent. Hem dut a terme el nostre treball d’acord amb els requisits
establerts en la Norma Internacional d’Encarrecs d’Assegurament 3000 Revisada en vigor, “Encarrecs
d’Assegurament diferents de I’Auditoria i de la Revisié d’Informaci6 Financera Historica” (NIEA 3000
Revisada) emesa pel Consell de Normes Internacionals d’Auditoria i Assegurament (IAASB) de la
Federaci6 Internacional de Comptadors (IFAC) i amb la Guia d’Actuaci6 sobre encarrecs de verificacié
de I’Estat d'Informaci6 No Financera emesa per I'Institut de Censors Jurats de Comptes d’Espanya.
Aixi mateix, hem realitzat el nostre encarrec d’assegurament moderat (tipus 2) d’acord amb la Norma
AA1000 Assurance Standard 2008 (AA1000AS), emesa per AccountAbility.

En un treball de seguretat limitada els procediments duts a terme varien en naturalesa i moment de
realitzacid, i tenen una menor extensio, que els realitzats en un treball de seguretat raonable i, per tant,
la seguretat proporcionada és també menor.

El nostre treball ha consistit en la formulaci6 de preguntes a la Direccid, aixi com a les diverses unitats
de CaixaBank que han participat en I'elaboraci6é de 'EINF, en la revisié dels processos per a recopilar i
validar la informaci6 presentada en I'EINF i en I'aplicaci6 de certs procediments analitics i proves de
revisio per mostreig que es descriuen a continuaci6:

e Reunions amb el personal de CaixaBank per a conéixer el model de negoci, les politiques i els
enfocaments de gestio aplicats, els principals riscos relacionats amb aquestes qiiestions i obtenir la
informaci6 necessaria per a la revisi6 externa.

e Analisi de I'abast, rellevancia i integritat dels continguts inclosos en 'EINF de I’exercici 2018 en
funci6 de ’analisi de materialitat realitzada per CaixaBank i descrita en I'apartat “Estudi de
materialitat” del “Annex: Estudi de Materialitat i Continguts GRI” de I'IGC 2018, i considerant els
continguts requerits en la normativa mercantil en vigor.

e Analisi dels processos per a recopilar i validar les dades presentades en I’EINF de I’exercici 2018.

¢ Revisio de la informacio relativa als riscos, les politiques i els enfocaments de gesti6 aplicats en
relacid als aspectes materials presentats en 'EINF de I’exercici 2018.
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e Analisi de la documentacio6 i actuacions realitzades en relacié amb I’aplicaci6 dels principis de
inclusivitat, rellevancia i capacitat de resposta de la Norma AA1000APS (2008).

e Comprovacid, mitjangant proves, sobre la base de la seleccié d’'una mostra, de la informaci6 relativa
als continguts inclosos en 'EINF de I'exercici 2018 i la seva adequada compilaci6 a partir de les
dades subministrades per les fonts d’informacio.

e Obtenci6 d’una carta de manifestacions dels administradors i la Direccid.

Conclusidé

Basant-nos en els procediments realitzats en la nostra verificaci6 i en les evidéncies que hem obtingut
no s’ha posat de manifest cap aspecte que ens faci creure que:

e D’EINF de 2018 de CaixaBank corresponent a I'exercici anual finalitzat el 31 de desembre de 2018
no ha estat preparat, en tots els seus aspectes significatius, d’acord amb els continguts recollits en la
normativa mercantil vigent i seguint els criteris dels estandards GRI segons I'opci6 Exhaustiva
d’acord a 'esmentat per a cada materia en la taula inclosa en I'apartat “Indicadors Llei 11/2018, de
28 de desembre” del mencionat EINF i en la taula denominada “Index de continguts GRI” que
s’inclou en ’Annex a 'IGC.

¢ lainformaci6 inclosa en I'apartat “Criteris i principis per a I'elaboraci6” del “Annex: Estudi de
Materialitat i Continguts GRI” de I'IGC 2018, relativa a I’aplicaci6 dels principis de inclusivitat,
rellevancia i capacitat de resposta, no ha estat preparada, en tots els seus aspectes significatius,
d’acord amb el contingut previst en la Norma AA1000APS (2008).

Recomanacions

En relaci6 amb les observacions i recomanacions de millora sorgides en la realitzaci6 del nostre
encarrec d’assegurament, a continuacié es mostra un resum de les recomanacions principals, relatives
a les millores en 'aplicaci6 dels principis d’inclusivitat, rellevancia i capacitat de resposta de la Norma
AA1000APS (2008), les quals no modifiquen la nostra conclusi6 d’assegurament limitat o moderat
expressades en el present informe.

Inclusivitat i Rellevancia

CaixaBank manté un dialeg actiu amb els seus grups d’interés a través de diferents canals de
comunicacid, els quals permeten al Grup identificar els aspectes rellevants per a cadascun d’ells. Aixi
mateix, CaixaBank ha actualitzat en 2018 la seva analisi de materialitat, en la qual es determinen els
aspectes rellevants per al Grup, analitzant la vinculacioé entre els assumptes materials i les linies del
seu Pla Estrategic, el seu Pla Director de Responsabilitat Social Corporativa i els Objectius de
Desenvolupament Sostenible de Nacions Unides, i complementant ’'analisi amb els requeriments de la
Llei 11/2018. Es recomana continuar aprofundint en el dialeg intern i extern i en I'analisi de
materialitat, fomentant la consideracio6 de les expectatives dels grups d’interés en totes les geografies
en les quals opera el Grup i I'alineament de les actuacions a dur a terme amb el nou Pla Estrategic
2019-2021 de CaixaBank.

Capacitat de resposta

CaixaBank, a través del seu Pla Director de Responsabilitat Social Corporativa, impulsa diverses linies
d’acci6 i actuacions especifiques que proporcionen al Grup el marc de gesti6 per a una banca
socialment responsable. Es recomana continuar impulsant la comunicaci6 interna del seguiment del
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Pla Director, fomentant la participaci6 i coordinaci6 de totes les arees i geografies. D’altra banda, se
suggereix aixi mateix fer publics els principals compromisos definits, reportant periodicament sobre el
grau de consecucio6 dels mateixos, d’acord amb les expectatives de rendiment de comptes dels grups
d’interes. Finalment, es recomana continuar amb I'avang en el control intern de la informaci6 no
financera.

Us i distribucio

Aquest informe ha estat preparat en resposta al requeriment establert en la normativa mercantil vigent
a Espanya, per la qual cosa podria no ser adequat per a altres proposits i jurisdiccions.

PricewaterhouseCoopers Auditores S.L.

PRICEWATERHOUSECOOPERS AUDITORES, S.L.

Original en castella signat per
Ignacio Marull

22 de febrer de 2019
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