Comite Consultiu d’Accionistes
Reunid del 29 de novembre de 2018
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Participants en la reunio:

Membres del Comite Consultiu presents: Comunitat autonoma
Antonia Rogelia Mesa Hernandez Canaries
Maria del Mar Santana Rollan Canaries
Antonio Valle Rincon Andalusia
Carlos Javier Artaiz Wert Madrid
Gabriel Puig Romagosa Catalunya
Julian Gomez del Campo Madrid

Aleix Rifié Casajuana Catalunya
Josep Antoni Diaz Salanova Catalunya
Ménica de Quesada Herrero Comunitat Valenciana
Josep Francesc Moragrega Font Catalunya
Antonio Lucio-Villegas Ramos Andalusia
Ramon Grau Sala Catalunya
Mercedes Basterra Larroude Pais Basc
Teodoro Palacios-Cueto Ruiz-Zorrilla Cantabria

Personal de CaixaBank

Jordi Gual — President

Mariona Vicens — Directora corporativa d'Innovacio i Transformacié Digital
Marta Fina — Directora d'area Voice of the Customer & Quality Insights
Meritxell Soler — Directora de Relacié amb Accionistes i secretaria del Comite
German Jover — Relacié amb Accionistes

David Quintana — Relacié amb Accionistes

Antonio Jerez — Relacio amb Accionistes

Inés Perrote — Relacio amb Accionistes

Meritxell Quintana — Relacié amb Accionistes

Zaida Garcia — Relacié amb Accionistes

Manuel Ripoll — Relacié amb Accionistes

Josep Lop — Relacié amb Accionistes
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Agenda del dia:

Reunidé del 29 de novembre de 2018
Agenda

09.30 h Benvinguda i esmorzar.

10.00 h Presentacié a carrec de la Directora d'Innovacié i Transformacio Digital a CaixaBank,
Sra. Mariona Vicens.

11.00 h Presentaci6 dels nous membres del Comité.

11.15 Primera sessi6 de treball.

- Comunicacio:
0 Grau d'aveng de les millores proposades pel Comite en I'Gltima reunio
0 E-mailing de resultats
o0 Impacte flyers i actualitzacié KYC
o Benchmarks: avantatges accionistes i web

12.30 h Segona sessi6 de treball.

- Valoraci6 de noves iniciatives:
0 Webinar i Aula
o Comic
0 Enquesta de satisfaccio de la revista
o Tallers de finances per a joves, experiéncia d'un membre del CCC

14.00 h Dinar amb el President de CaixaBank, Sr. Jordi Gual.

16.00 h Tercera sessié de treball:

- Focus Group Accionistes. Presentacio a carrec de Marta Fina, Directora de Voice of the
Customer & Quality Insights.

17.30 h Fi de la jornada.
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Conclusions de les sessions de treball

Primera sessi6 de treball:

Comunicacio i gesti6 interna del Comite:

Davant la proposta a I'anterior sessio del Comité de crear un espai virtual que faciliti
als membres del Comite la comunicacié i continuitat de la seva tasca durant el
periode compres entre les reunions presencials, es proposa la possibilitat de
distribuir entre els membres del Comité els seus correus electronics per afavorir la
seva comunicacio. A meés, es va proposar la creacio d'un formulari de suggeriments
per a accionistes dirigit al Comite i donar a conéixer aquesta bustia entre el col-lectiu
d'accionistes.

Nou protocol de control de qualitat de continguts

El Comité va rebre de manera positiva el nou protocol creat per aportar més qualitat
i minimitzar el risc d'errors en les publicacions que es produeixin en Relacié amb
Accionistes. Destaca un nou circuit de validacié de continguts i un nou sistema de
doble correcci6.

Millores en el format de correu amb informacié corporativa

Amb l'objectiu d'agilitzar la comunicacié a accionistes d'informacié corporativa
rellevant s'ha desenvolupat un procediment nou que permet reduir els temps, facilitar
la comprensio i adequar els formats a dispositius mobils.

Impacte flyers i actualitzacié KYC

Els membres del Comité sén informats de la iniciativa de I'enviament massiu de flyers
aprofitant la carta de convocatoria de la JGOA per augmentar el nombre d'accionistes
subscrits al servei d'informacié a l'accionista, aixi com l'impacte de la nova regulacié
de proteccio de dades en el servei.

Benchmarks: avantatges accionistes i web

Es proporciona informacié als membres del comite sobre la comparativa de les
diferents iniciatives que les companyies de I''BEX 35 ofereixen als seus accionistes
en forma d'avantatges amb l'objectiu de trobar i analitzar les millors practiques
implementades i se'ls lliura aquesta comparativa. Seguint el mateix esquema, també
es fa una comparativa entre els diferents webs del sector bancari i assegurador en
I'ambit europeu.

Segona sessio de treball:

Webinar i Aula

Es van compartir amb els membres del Comite les noves iniciatives que es plantegen
per al programa Aula, amb noves tematiques de cursos, nous professors i plantejant
canvis d'horaris en els cursos per captar publics diferents. També s'informa de
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I'evolucio dels webinars fets durant el segon semestre de 2018 i de la continuitat del
programa durant el 2019, amb I'ampliacié de continguts i professors. Es un format
que permet arribar a aquells accionistes situats en poblacions més petites on no
poden arribar els Aula presencials.

Comic
Es va plantejar la possibilitat als membres del Comité de fer una nova edicié del
Comic, després de I'eéxit que va obtenir la primera “Operacié Cupcake: les finances
de la Carlota”. Entre els membres del Comité es va comentar que una bona tematica

per a la nova entrega seria I'explicacio del que és un banc i la funcié social que aquest
té per al bon funcionament del benestar economic de la societat.

A més, també es va aprofitar per comentar els bons resultats que va tenir I'enquesta
de qualitat emesa entre accionistes sobre la valoracié del comic, la qual cosa dona
suport a la idea de continuitat.

Revista Accionistes

Després de llancar-se el hou disseny de la revista Accionistes, que passa a ser una
revista anual en comptes de semestral, es va fer una enquesta de qualitat entre
alguns dels accionistes que I'havien rebut. Es van obtenir uns resultats notables de
satisfaccio global.

Tallers de finances per a joves

Carlos J. Artaiz, membre del Comité Consultiu, va detallar, en una presentacio, la
seva experiencia com a voluntari de "la Caixa” per impartir cursos de finances entre
joves de 4t d'ESO a la Comunitat de Madrid. Amb tota mena de detall va exposar als
presents el seu testimoni enriquidor i, alhora, altruista.

Nou Pla Estratégic, noves iniciatives

Per cloure la segona sessio de treball, es van presentar com a resum les noves
iniciatives de la Direccié de Relacié amb Accionistes per a 2019, alineades amb les
prioritats estrategiques de CaixaBank durant el periode 2019-2021.

Tercera sessio de treball:

Qualitat i veu del client

Marta Fina, directora d'area Voice of the Customer & Quality Insights, va explicar als
membres del Comité la funci6 de I'area i els objectius de cara a futur, que mostra uns
resultats excel-lents en satisfaccio de clients segons els mateixos membres del
Comite. També va explicar com es va fer el Focus Group amb accionistes sobre
comunicacions i serveis rebuts des de CaixaBank Accionistes i els resultats dels tres
arquetips d'accionista detectats.
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Propostes de millora per part del Comité

Pla d'accio per al Comité Consultiu d'Accionistes de CaixaBank 2021:

Es proposa la realitzacié d'un pla d'accié a més llarg termini per al Comite Consultiu
d'Accionistes de CaixaBank, aprofitant els objectius 2021 que emanen del Nou Pla
Estratégic.

Fer un benchmark de comités consultius d'accionistes:

Es proposa fer un benchmark de comités consultius d'accionistes per analitzar millors
practiques, amb la possibilitat que es puguin implementar en la mesura del possible
en el Comité Consultiu d'Accionistes de CaixaBank.

Revisualitzacié de webinars i descarrega de documentacio:

Després de la introduccié de webinars en el programa Aula, el Comité proposa la
possibilitat de poder revisualitzar-los després de la seva emissio, per permetre que
els accionistes que no s'han pogut connectar puguin tenir una segona oportunitat. A
més, opinen que seria més profitds per als assistents que es pogués baixar la
presentacio utilitzada.

Introduccio d'enquestes en els mateixos enviaments:

Per aconseguir més valoracions en els enviaments, es proposa introduir-hi les
enqguestes sense que s'hagi d'entrar a cap enllag i amb valoraci6 rapida d'un sol clic.




