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CaixaBank el 2016

Liders en banca minorista
[ ]

1414

32.403

» 1 de cada 4 <«

13,8

professionals, clients bancaris ens considera milions
compromesos la seva entitat de referéncia de clients
amb la qualitat
del servei
Model multicanal lider amb gran capacitat comercial
- =
Xarxa Mitjans de Banca Banca
comercial pagament on-line mobil
5.027 15,3 53 3,7 -
oficines a milions de milions milions
Espanya targetes de clients de clients
(4.851 retail) actius actius
Liders caixers TPV
a Espanya, . :
amb la xarxa H : El major nombre
més extensa de clients digitals
actius
Lideratge consolidat, amb quotes de mercat creixents
Recursos Actius Crédits
de clients totals bruts
milions d’euros milions d’euros milions d’euros
+2,5% +0,2% +1,1% -3,6% -0,8% -2,8%
Var. 2015-16  Sector Var. 2015-16  Sector Var. 2015-16  Sector
Quotes de mercat
Diposits Credits Nomines Facturacio Plans de Assegurances Fons Credit
(Altres Sectors (Altres Sectors domiciliades comergos” pensions d’estalvi* d’inversié consum
0,
26.0% 27.0% 22,9% 23,8%
14,3% 15,8% %% 18,5% 17,0%***
POS':C'-(’ en 1r r ir r r r ir
el ranquing

*

Ultimes dades disponibles (setembre 2016).
** Inclou les dades de MicroBank i CaixaBank Consumer Finance.

*** Inclou les dades de CaixaBank Payments, MicroBank i CaixaBank Consumer Finance.



mantenint la fortalesa de balanc

Un valor reconegut i amb atractiva

Folgada liquiditat
rendibilitat per dividend

Capacitat sostinguda per generar
i solidesa en capital

ingressos i racionalitzar despeses

Marge brut Actius liquids Cotitzacio de I’accio
d‘alta qualitat
milions Var. 2015-16 503408 3,14 €
d" milions al tancament
euros d’euros (30/12/2016)
Solvéncia Remuneracio a I’'accionista

Despeses d’explotacio
recurrents”

o -1,79
‘ Var. 207é,76

Marge d’explotacio

. e
(sense costos extraordinaris)

] +1,9%

Var. 2015-16

Resultat atribuit al Grup

milions Var. 2015-16
d’euros

1.047 ‘ ‘ +28,6%

Ratio d’eficiéncia
(sense costos extraordinaris)

51,0%

-0,9 pp

‘Van 2015-16

ROTE

‘ +1,3 pp
Var. 2015-16

5,6%

* El 2015 no s'inclouen les despeses associades a la
integraci6 de Barclays Bank, SAU ni les relacionades

amb |’Acord Laboral. El 2016 no s’inclouen les
relacionades amb |’Acord Laboral.

12,4%

Common Equity Tier 1
(CET1) fully loaded

Qualitat crediticia
reforcada

Cobertures elevades

47% 60%

d’immobles
adjudicats disponibles
per a la venda™*

de crédits
dubtosos

Gestio d’actius
problematics

Saldos dubtosos
-2.346
i milions
d’euros
Var. 2015-16

Immobles adjudicats
disponibles per a la venda

-1.003

i milions
d’euros
Var. 2015-16

** Quocient del sanejament del préstec en
I'adjudicacié més les provisions comptables
registrades amb posterioritat, entre el deute
cancel-lat en I'adjudicacié.

Dos pagaments
o' 1 5 en efectiu i dos

ee’f’; ‘c,g'é segons el programa
p : Dividend/Accid

Rendibilitat per dividend

4,8%

segons la
cotitzacio
al tancament

Preséncia en indexs
de sostenibilitat

MEMBER OF

Dow Jones _
Sustainability Indices
In Collaboration with RobecoSAM «»
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“La nostra trajectoria d’éxit
s’ha aconseguit gracies a

una manera de fer banca que
es fonamenta en uns valors
corporatius solids que inclouen
un compromis clar amb

el conjunt de la societat”

Jordi Gual Solé
President

CARTA DEL PRESIDENT

El 2016 s'ha superat I'equador del Pla Estrategic “Ser liders en confianca i rendibilitat” que CaixaBank
va llancar el 2015 amb un horitzé de quatre anys. Avui podem dir que I'entitat avanca molt favorable-
ment en les principals linies d'actuacié i que estem molt satisfets dels exits assolits.

En aquests darrers dos anys, hem ampliat el nostre lideratge comercial gracies a un model de banca
basat en la proximitat, la qualitat de servei, una amplia oferta de productes i serveis i una potent
base tecnologica. Treballem, com sempre hem fet, per forjar relacions estables i duradores amb
aquelles persones que han dipositat la seva confianca en nosaltres. Al tancament del 2016, gairebé
el 30% dels espanyols eren clients de I'entitat, dos punts percentuals més que a l'inici del Pla, i
el 26% ens considerava la seva entitat principal. Després del tancament de |'oferta d'adquisicié
d’accions de BPI, iniciem un projecte que ens ha de permetre estendre aquest lideratge comercial
al conjunt de la peninsula Iberica.

En I'ambit digital, conscients dels molts reptes i oportunitats, seguim apostant per la innovacié i les
noves tecnologies a I’hora de relacionar-nos amb els nostres clients. La nostra ambicié passa per
continuar liderant el procés de transformacio en quée esta immers el sector. La combinacié de la
nostra amplia xarxa d'oficines amb una oferta digital i tecnologica de primer nivell és una fortalesa
clau per poder oferir un servei de maxima qualitat als nostres clients.

Aguests progressos ens han ajudat a generar uns resultats molt positius el 2016 malgrat la comple-
xitat de I'entorn, caracteritzat per uns tipus d'interés en minims i el feble creixement dels balancos
bancaris. Alhora, hem continuat reduint la taxa de morositat, que se situa significativament per sota
de la mitjana del sector a Espanya. CaixaBank també manté uns nivells de solvéncia molt elevats,
tal com va evidenciar el test d’estrés de I'EBA i del Banc Central Europeu. Superem folgadament els
requeriments regulatoris minims de capital i liquiditat.

La trajectoria d'exit de CaixaBank s’ha aconseguit gracies a una manera de fer banca que es fona-
menta en uns valors corporatius solids que inclouen un compromis clar amb el conjunt de la societat.
Potenciem la inclusié financera a través de I'activitat de MicroBank i amb la nostra preséncia al 93%
dels municipis espanyols de més de 5.000 habitants. Hem demostrat també una sensibilitat especial
a I'hora de gestionar les dificultats de moltes families en I'ambit de I'habitatge, buscant solucions a
través de la gestioé del deute i programes de lloguer social. |, per descomptat, mantenim una estreta
col-laboracié amb I'Obra Social de la Fundacié Bancaria “la Caixa”, el nostre principal accionista. A
través dels dividends rebuts de CaixaBank i altres participades, I'Obra Social disposa d'un pressupost
de 510 milions d’euros el 2017 per millorar les oportunitats dels col-lectius més desfavorits.

Els exits de CaixaBank no es podrien explicar sense la contribucié i el gran acompliment del seu
equip huma. Tenim una gran plantilla, que sent els valors de I'entitat i en el desenvolupament pro-
fessional de la qual continuarem invertint. El seu compromis ens permet ser optimistes i confiar que
seguirem liderant la banca del futur.

Finalment, vull agrair, un any més, la confianca que ens dipositen els nostres clients i els nostres
accionistes. Amb tots ells esperem continuar compartint un llarg recorregut de creacié de valor.




CARTA DEL CONSELLER DELEGAT

El 2016 I'economia espanyola consolida la seva recuperacio i mostra, per tercer any, un creixement
substancial; pero, alhora, continua presentant importants complexitats per al sector financer, el
qual ha hagut de fer front a uns tipus d’interés excepcionalment reduits i a un despalanquejament
de families i empreses més acusat i prolongat del que estava previst.

En aquest entorn destaca I'excel-lent acompliment de CaixaBank en I'exercici: hem accentuat el
nostre lideratge comercial, els nostres resultats ja mostren una solida trajectoria de recuperacio i
seguim reduint a bon ritme els actius no productius.

En el terreny comercial és destacable I'augment del 12,2% en assegurances i actius sota gestio,
aixi com el canvi de tendencia de la nostra cartera de credit sa (+0,4%) respecte a un sector que
continua en contraccié. L'acompliment ens ha portat a seguir guanyant quota de mercat en els prin-
cipals productes i serveis: 130 punts basics en assegurances d’estalvi i actius sota gestié, 39 punts
en assegurances de no vida, 19 punts en crédit i 107 punts en ndomines domiciliades.

Aquest avang posa de manifest la capacitat de la nostra proposta de negoci per donar resposta a les
creixents necessitats dels nostres clients en tots els segments. Amb el suport de la tecnologia hem
continuat desenvolupant la nostra capacitat de relacié amb els clients, de manera que avui tenim
més de 5,3 milions de clients digitals, que majoritariament mantenen amb nosaltres una intensa
relacié multicanal. El 2016 també hem llancat nous serveis especialitzats en el canal mobil com
ImaginBank, pioners en el sector.

Pel que fa als resultats, es confirma la nostra progressié positiva per quart any consecutiu. La
solidesa dels ingressos, amb una contribucié significativa de les assegurances i la gestié d'actius,
combinada amb la contencié dels costos i la reduccio de les dotacions, han situat el resultat atribuit
al Grup en 1.047 milions d’euros, un 28,6% més que el 2015.

La intensa gestié ha permeés una important reduccié del 14% en saldos dubtosos i d'actius adjudi-
cats. D'altra banda, CaixaBank segueix mantenint excel-lents nivells de liquiditat, de més de 50.400
milions d'euros, i de solvéncia, amb una ratio CET1 fully loaded del 12,4% al tancament del 2016.

El 2016 vam llancar una oferta publica d'adquisicié del banc portugues BPI que ha culminat amb
exit el febrer del 2017. Tenim una estreta relacié amb BPI de més de 20 anys com a accionistes
de referéncia i estem fermament convencuts que s’inicia un projecte molt fructifer per a les dues
entitats.

Encarem, per tant, la segona meitat del nostre Pla Estratégic 2015-2018 amb una solida situacio
comercial i financera, i amb plena confianca del compliment dels objectius. Entre les linies princi-
pals destaquen les de continuar potenciant la millora de la qualitat de servei i la reputacié, seguir
impulsant el desenvolupament del nostre equip huma i continuar liderant la transformacié digital.
La combinacié anterior ens portara a aconseguir una atractiva rendibilitat per als nostres accionistes
per tal de, entre altres coses, contribuir al desenvolupament de la imprescindible tasca social del
nostre accionista, la Fundacié Bancaria “la Caixa”.

“Durant el 2016 hem accentuat
el nostre lideratge comercial,
els nostres resultats

ja mostren una solida
trajectoria de recuperacio

i seguim reduint a bon ritme
els actius no productius”

Gonzalo Gortazar Rotaeche
Conseller Delegat



LA NOSTRA IDENTITAT

CaixaBank és el banc minorista lider a Espanya, amb la base més gran de
clients del pais, una destacada fortalesa de balang i una cultura i valors
centenaris. El seu model de negoci es basa en I'especialitzacié, amb una
proposta de valor adaptada per a cada segment; una oferta integral de
productes i serveis; la xarxa comercial més gran del pais, multicanal, i amb
una alta capil-laritat i un equip d’especialistes altament formats. L'entitat
manté com a prioritats |'alta exigéncia en qualitat de servei, una aposta
ferma per la mobilitat i la digitalitzacio, i la voluntat de ser reconeguda
de manera diferencial per la seva proximitat, solidesa financera, capacitat
d’innovacié i responsabilitat social.

Banc minorista lider a Espanya

Els nostres valors: qualitat,
confianca i compromis social

Institucio insignia

Estratégia solida

Model de banca responsable

1 de cada 4 espanyols
diposita la seva confianca en nosaltres

18.768 milions d’euros
de capitalitzacio borsaria

347.927 milions d’euros
d'actiu total

Increment sostingut de les principals
quotes de mercat

La xarxa comercial més gran del pais
(4.851 oficines retail i 9.479 caixers)

Lider en banca on-line i mobil,
amb el nombre més gran de clients
digitals actius del pais

Banc de I'any a Espanya per The Banker
i millor banc retail digital a Europa
Occidental per Global Finance

8,7 sobre 10, nivell de satisfaccié
dels clients

1.047 milions d’euros (+28,6% vs. 2015),
resultat atribuit del Grup

12,4% CET 1 fully loaded (+84 punts
basics vs. 2015)

81.890 milions d’euros (+9,9% vs. 2015)
d'actius sota gestio

50.408 milions d’euros d'actius liquids
d‘alta qualitat

Aposta per la mobilitat

i la digitalitzacio: 22.220 gestors

amb Smart PC i 14,4 milions de signatures
digitals

Equip capacitat: més de 7.000
postgraduats en assessorament

167.669 microcrédits concedits
per MicroBank, el seu banc social

0,72% de contribucio directa
i indirecta al PIB espanyol

Més de 33.000 pisos, el parc d’habitatge
social privat més gran del pais

15.000 participants en el programa
de Voluntariat Corporatiu

Presents en els principals indexs
de sostenibilitat (DJSI, FTSE4Good,
CDP A-List)

Adherits a iniciatives internacionals
com el Pacte Mundial de les
Nacions Unides

Millor Banca Responsable 2016
d’Europa per Euromoney



ESTRUCTURA ACCIONARIAL

L'accionista de referéncia del banc, amb una participacié del 45,3% del capital social, és
CriteriaCaixa, una societat d'inversions controlada al 100% per la Fundacié Bancaria “la Caixa"”.
El capital circulant es divideix entre més de 682.000 accionistes, i més de la meitat d’aquest free
float és en mans d'inversors institucionals.

Estructura de base accionarial
En percentatge

Minoristes e
S 37.4
CriteriaCaixa, |
autocartera Free float
i Consell
53,7
46,3 :
-

Cap a una diversificaci6 més gran de la base accionarial

El 26 de maig de 2016, CriteriaCaixa va comunicar al mercat la seva intencié de complir les con-
dicions del Banc Central Europeu per a la desconsolidacié prudencial de CriteriaCaixa respecte al
Grup CaixaBank abans que finalitzés I'exercici 2017. Aquestes condicions inclouen, entre d'altres,
que els drets politics i economics de CriteriaCaixa a CaixaBank no sobrepassin el 40% del total.

En aquest sentit, CriteriaCaixa va tancar al maig una permuta d’actius amb CaixaBank? i, al de-
sembre, va col-locar entre inversors institucionals un paquet d'accions representatives del ~1,7%
del capital social de CaixaBank. Aixi, va reduir la seva posicié a CaixaBank des del 56,8% al tan-
cament del 2015 fins al 45,3% al tancament del 2016. El febrer de 2017, CriteriaCaixa va vendre
un altre paquet d'accions representatives d'un 5,322% del capital social de CaixaBank, amb la
qual cosa va situar la seva participacio en el 40%.

Per a CaixaBank, la reduccié gradual de la participacié de CriteriaCaixa resulta en un capital
circulant més gran, una base accionarial més diversificada i una major liquiditat en el mercat
d’accions de CaixaBank.

Reduccié gradual de la participacié de CriteriaCaixa
Percentatge de participacié de CriteriaCaixa a CaixaBank

56,8 ®-—— 4538-—— 40,0

Des. 2015 Des. 2016 Feb. 20172

1. Fet rellevant 239132 publicat a la CNMV el dia 26 de maig de 2016.

Informe Corporatiu Integrat 2016 :K

El capital social circulant
esta repartit entre més
de 682.000 accionistes

2. Li va transferir accions propies representatives del 9,89% del capital social de CaixaBank i 678 milions d’euros en efectiu a canvi de sengles participacions a BEA i GFI. 5



:K Informe Corporatiu Integrat 2016

€ CaixaBank

Informacio, transparéncia i proximitat a I'accionista Accionistes

Atencio

personalitzada Informacio

781 trucades ateses 1,87 milions de Newsletter Accionistes CaixaBank

1.609 correus electronics contestats 317.000 exemplars de la Revista Accionistes CaixaBank

. P P 6,6 milions de correus electronics i alertes informatives enviats
Oficina de I’accionista a Barcelona i itinerant ’

Espai de I"Accionista del web corporatiu

Presencia en xarxes socials a través de Twitter a @AccionistesCABK

Participacié : . Cursos Aula

2 reunions del Comité Consultiu d'accionistes CaixaBank 16 cursos formatius en economia i mercats financers
59 esdeveniments corporatius i culturals 1.275 accionistes assistents

2.774 accionistes assistents



GOVERN CORPORATIU

CaixaBank aspira a ser referent en bon govern corporatiu, tal com recull en
el seu Pla Estratégic 2015-2018. Amb aquesta finalitat, considera essencials
la transparéncia i I'adopcié de les millors practiques per salvaguardar els
interessos i mantenir la confianca de tots els grups d’intereés.

El sistema de govern té com a objectiu garantir la gesti¢ sana i prudent del Grup. A CaixaBank,
la gesti¢ i el control de I'entitat estan distribuits entre la Junta General d’Accionistes, el Consell
d’Administracié i les seves comissions.

Estructura de gestio i control de CaixaBank

Junta General d’Accionistes

Consell d’Administracié

O
Comissié Comissié Comissié Comissié de Comissidé de
Executiva d’Auditoria i Control de Riscos Nomenaments Retribucions

El 2016 s'ha continuat avancant en el reforcament del govern corporatiu, amb I'augment en el
nombre de consellers independents. Aixi mateix, després de la modificacié de I’Acord d'integra-
ci6 entre CaixaBank i Banca Civica, s'ha reduit a un el nombre de representants de les Fundacions
al Consell del banc (Fundacién Bancaria Caja Navarra hi va renunciar el 27 d’octubre).

D’altra banda, es preveu nomenar entre els independents un conseller coordinador amb amplis
poders que incloguin les relacions amb els accionistes en temes de govern corporatiu, en el marc
dels compromisos assumits per CriteriaCaixa amb el BCE per materialitzar la seva desconsolidacio
a efectes prudencials de CaixaBank.

Consell d’Administracié

El Consell és el maxim organ de decisio, excepte en les matéries reservades a la Junta General.
Vetlla perque el Grup respecti la legislacié vigent, compleixi les seves obligacions i 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.

MILLORS PRACTIQUES
EN GOVERNANCA

Maxima puntuacié en el ISS
QuickScore: millor classificacié
entre els comparables
domestics

Accionistes

amb iguals drets

e Una accio, un vot

® Proteccio dels accionistes
minoritaris

e Foment de la participacié
informada

Un consell equilibrat

e Separaci¢ de funcions
entre President
i Conseller Delegat

e Augment del nombre
de consellers independents
i de dones al Consell

e Separacio total del Consell
de la Fundaci6 Bancaria
“la Caixa"”
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CONSELL D’ADMINISTRACIO
Consellers a 31 de desembre de 2016




1. Jordi Gual Solé
President
Dominical

2. Antonio Massanell Lavilla
Vicepresident
Executiu

3. Gonzalo Gortazar Rotaeche
Conseller Delegat
Executiu

4. Alain Minc
Independent

5. Maria Amparo Moraleda
Martinez
Independent

6. Alejandro Garcia-Bragado
Dalmau?

Secretari del Consell

no Conseller

7. Antonio Sainz de Vicuna
y Barroso
Independent

8. Eva Aurin Pardo’
Dominical

9. Maria Teresa Bassons
Boncompte
Dominical

10. Maria Verénica Fisas Vergés

Independent

Informe Corporatiu Integrat 2016 :K

11. Salvador Gabarré Serra
Dominical

12. Javier Ibarz Alegria
Dominical

13. Juan Rosell Lastortras
Independent

14. José Serna Masia
Dominical

15. John S. Reed
Independent

16. Koro Usarraga Unsain
Independent

17. Xavier Vives Torrents
Independent

Fundacion Cajasol representada per:
Guillermo Sierra Molina

(no apareix a la foto)

Dominical

18. Oscar Calderén de Oya?
Secretari General i Vicesecretari
primer del Consell

no Conseller

19. Adolfo Feijoo Rey
Vicesecretari segon del Consell
no Conseller

1. EI 15 de desembre de 2016, la Sra. Aurin va renunciar a la seva condicié de vocal del Consell.
2. Des de I'1 de gener de 2017, el Sr. Garcia-Bragado és vocal (dominical) del Consell
d’administracio i el Sr. Calderdn exerceix com a Secretari General i del Consell.
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Les millors practiques de bon govern 9

CaixaBank manté entre les seves prioritats estratégiques la de ser reconegut com un referent per

les seves practiques de govern corporatiu. Per a més informacio,

consulteu I'lnforme Anual

. leix | . . | . 5 d | sria | de Govern Corporatiu de
En aquest sentit, compleix la normativa vigent en la materia i, a més, de manera voluntaria, la CaixaBank, disponible al web

major part de les 64 recomanacions del Codi de Bon Govern per a societats cotitzades de la corporatiu del banc
CNMV. Concretament, en compleix 55 de manera integra i, parcialment, les segtents:

e La 5, ja que es va aprovar en la JGA 2015 una delegacié que permet al Consell emetre accions
a exclusio del dret de subscripcié preferent, excloent-ne la limitacié de no superar el 20% del
capital social. Aixd no obstant, aquesta autoritzacié no ha estat utilitzada.

e La 10, ates que les regles de votacié per a una possible proposta d'acord en la Junta General
d’Accionistes formulada per accionistes no son les mateixes que per a les propostes formulades
pel Consell.

e La 27, perque les delegacions per a les votacions en seu del Consell, quan n’hi ha, es fan sense
instruccions especifiques perque es considera millor practica.

e La 31, perqué CaixaBank no fa diferencia entre els membres del Consell a I'hora d'establir
requisits per incloure una nova proposta en |'ordre del dia de les seves reunions.

e La 36, ates que en I'autoavaluacio del Consell no es valora de manera individualitzada I'acom-
pliment de cada conseller.

Cal indicar que dues de les recomanacions no es compleixen pel fet de no ser aplicables, ja que
en el Grup CaixaBank només cotitza el banc i no hi ha la figura de Conseller Coordinador. Les
dues recomanacions restants, la 13 i la 62, s’expliquen. La 13, perque el Consell té un nombre de
membres superior al suggerit, atesos els seus antecedents, particularitats i exigéncies normatives.
I'la 62, perqué les accions lliurades als consellers executius com a part del seu bonus anual tenen
un periode de retencié de 12 mesos, sense cap altre requisit després d'aquest periode.

Perfil dels membres del Consell*

Diversitat Termini d’acompliment Consellers independents
en el carrec (anys en el carrec)
25,0 250% \
(+8 anys)
— 50 0%
18,75% (0-2 anys)
homes do"es (6-9 anys)
8 independent: 9
independents 56’25 A) 12 5%

o,
6 dominicals 1 8175 A’ (0-3 anys)
2 executius (3-6 anys) (2-5 anys)

* De manera continuada i al tancament de I'exercici 2016. A 31 de desembre, hi havia dues vacants al Consell.
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COMITE DE DIRECCIO
A 31 de desembre de 2016

Conseller Delegat

Informe Corporatiu Integrat 2016 :K

gy

Gonzalo Gortazar Rotaeche

Directors Generals

Tomas Muniesa Juan Antonio Pablo Forero Xavier Coll Jordi Mondéjar
Arantegui Alcaraz Garcia Calderén Escursell Lopez
Assegurances Negoci Projecte BPI RH i Organitzacié Riscos

i Gestio d'Actius

Directors Generals Adjunts

§

Joaquin Vilar Barrabeig
Auditoria Interna

Directors Executius

Secretaria General

hatn

bt
Javier Pano Jordi Fontanals Maria Victoria Maria Luisa
Riera Curiel Matia Agell Martinez Gistau
Finances Mitjans Banca Comunicacio,

Internacional Relacions Institucionals,

Marca i R.S.C.

ik

Matthias Oscar Calderén
Bulach de Oya
Intervencio,
Control de Gestio
i Capital
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MODEL DE NEGOCI

UN GRUP LiDER

CaixaBank, que té 13,8 milions de clients, prop d'un 30% dels clients bancaris adults del pais,
és |'entitat principal per a una quarta part d'ells. Aquesta confianca s’ha traduit, un any més,

en elevades quotes de mercat per als principals productes i serveis bancaris. Aixi mateix, i a Un de cada quatre clients
través de VidaCaixa, ocupa la primera posici6 en el mercat d'assegurances d'estalvi i plans de bancaris a Espanya d’P_OS’ta

i la seva confianca a CaixaBank
pensions.

Principals productes i serveis: posicié en el ranquing i quotes de mercat

Nomines 26,0
r Quota de penetracié de clients
Pensions 20,1
- o Particulars
Facturacio targetes* 22,9 2 9 r 5 A) > 18 anys
Facturacié comergos* 27,0
A destalvi* 23,8 o Empreses
ssegurances d’estalvi 44’9 A) (1-100 milions

Servei Nacional Compensacié (SNCE) 16,8 d’euros de facturacio)
Hipoteques* 17,6
Crédits (Altres Sectors Residents)* 15,8
Plans de pensions 22,9
Credit al consum 17,5
Fons d’inversié 18,5
Crédit comercial* 17,5

2n ‘ Diposits vista + termini* 14,5

* Ultimes dades disponibles (setembre de 2016).
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Informe Corporatiu Integrat 2016 %

GESTIO ESPECIALITZADA

Model de banca universal

Molt més que només un banc: oferim un servei proper i de qualitat,
amb una proposta de valor personalitzada segons les necessitats de cada client

Entitat propera, per Equips formats Focus en la digitalitzacio, Ampli cataleg de
dimensio, capil-laritat i i especialitzats i alta apostant per la mobilitat productes, amb solucions
coneixement del client qualitat de servei i I'Gs del big data financeres i no financeres
Per a particulars Per a empreses i institucions
BANCA PRIVADA CORPORATE & INSTITUTIONAL BANKING
645 Professionals 223 Professionals
amb dedicacio exclusiva, especialitzats

amb un equip especialitzat

en alts patrimonis Negocis especialitzats

en clients i productes

8 Centres exclusius associats

distribuits en tot
el territori nacional

200

BANCA PREMIER BANCA D’EMPRESES

1.29(Q Professionals

Directors d’oficina
4.444 especialitzats

amb cartera de negoci

1 04 Centres d’empreses
2 90 Centres d’empreses
14 Centres d’empreses

negoci immobiliari

1.620 Gestors especialitzats
1 amb dedicacié exclusiva 0,06

Actius
gestionats Facturacio
Rangs en milions d’euros
Banca de Particulars i Negocis
;_Amp la xarxa d’oficines Pilar fonamental Inc[ou particulars, microempreses,
i caixers més extensa del autonoms, comercos, professionals
Co de la resta de propostes de valor . .
territori nacional i agraris

13
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Banca de Particulars i Negocis

Aquesta proposta de valor es basa en una oferta multicanal i de qualitat, amb solucions
senzilles i convenients, i en una proposta innovadora i diferenciada.

El 2016, I'activitat en Banca de Particulars s'ha centrat en:

e La captacié de nomines, amb 857.324 noves nomines domiciliades (+9,6% vs. 2015), gracies
a la progressiva millora del mercat laboral i una politica comercial activa.

e l'increment de la vinculacio de clients, a través de I'activitat comercial i el llancament de nous
productes. Destaquen les vendes de 2,29 milions de polisses d'assegurances (generals i de
vida), l'increment en la nova produccié de financament al consum (+41% vs. 2015) i en la
produccié de noves hipoteques a particulars (+35% vs. 2015).

e La certificacié del model d'atencié, amb I'obtencié del segell AENOR conform d’excel-léncia en
el servei. Aquesta és la primera certificacié d'una Banca de Particulars a nivell europeu.

El 2016, es consolida la proposta de CaixaBank Negocis, en marxa des del 2014, i dirigida
a clients autonoms, professionals, comercos i petites empreses que facturen fins a 2 milions
d’euros.

e Es consolida I'especialitzacié en la gestio, amb més de 1.600 gestors amb dedicacié exclusiva
i els sotsdirectors comercials de les oficines sense gestor de negocis. Els gestors disposen de
dispositius mobils que els permeten dur I'oficina al negoci del client. Aixi mateix, els clients
disposen d’'un canal de comunicacié exclusiu i segur amb el seu gestor, el Mur de Negocis.

e Es manté I'aposta per la digitalitzacié. Aixi, els clients disposen de les solucions més avancades
com ComerciaBox (amb les principals métriques de les operacions amb targeta acceptades pel
comerg), El Meu Comerg Online (amb eines perqué petits comercos puguin crear i gestionar
el seu propi canal on-line) i TPV Tablet (software per a la gestio integral del comer¢ i hardware
de punt de venda).

e S'aconsegueix la Certificaci6 AENOR del Model d’Atencié de CaixaBank Negocis, després de
I'avaluacio del procés comercial i I'excel-lencia en la gestio.

* CalXaBank

Negocis

14

105.706 Inversic

milions d‘euros

7 7 i 8 6 8 Recu_rsos

gestionats
milions d‘euros

ASSEGURANCES
| PLANS DE PENSIONS

Negocis complementaris, en
creixement i amb una contribucié
significativa al resultat net de
CaixaBank

VidaCaixa (100% CaixaBank)
e NUm. 1 en assegurances de vida
e NUm. 1 en plans de pensions

SegurCaixa Adeslas
(49,9% VidaCaixa)

e NUm. 1 en assegurances de salut*
e NUm. 2 en assegurances de llar*

e NUm. 4 en assegurances multirisc*
Aporten un 30%

del benefici net del segment
bancassegurances**

* Ultimes dades disponibles (Icea, 3T 2016)
** Excloent-ne els aspectes singulars



Banca Premier

A través d'un model propi d'assessorament, professionals amb formacié certificada i
solucions exclusives per als clients, aquesta proposta de valor és lider en assessorament
financer.

Durant I'any, es treballa per consolidar la marca CaixaBank Banca Premier i potenciar la diversifi-
cacio de la cartera. Per aconseguir-ho, I'actuacié s'ha centrat a impulsar I'estalvi a llarg termini.

El 2016, s’ha modificat la segmentacié de clients: s'hi inclouen aquells amb un saldo superior
a 60.000 euros, llevat d’aquells clients amb un saldo en recursos més valors gestionats entre
60.000 i 100.000 euros, d'edat igual o superior a 65 anys i amb menys de 10.000 euros en
productes no invertibles.

També durant I'any, es renova el certificat AENOR en Assessorament Financer, que respon al com-
promis per I'excel-léncia i la qualitat de servei de Banca Premier. Aixi mateix, es potencia la capaci-
tacio de I'equip a través del Postgrau en Assessorament Financer de la Universitat Pompeu Fabra
(UPF) i el certificat internacional del Chartered Institute for Securities & Investment (CISI). Durant
I'any, s'han certificat 157 gestors nous, arribant aixi als 859 gestors certificats (53% del total).

El 2017 es continuara enfortint el servei d'assessorament, per tal d'incrementar la diversificacio
dins de les carteres d'estalvi, inversio i previsio.

Banca Privada

Aquesta proposta de valor s'enfoca als objectius del client i posa a la seva disposicié un
equip de professionals que tenen, juntament amb la xarxa d’oficines, la missi6 d’aju-
dar-lo a prendre decisions sobre el seu patrimoni amb una metodologia propia.

Disposa d'un dels equips més grans de gestors de banca privada del pais, amb equips especialit-
zats i més de 500 professionals acreditats amb una experiéncia mitjana de 15 anys.

Reconeguts com a “Millor Banca Privada a Espanya” el 2015 2016 segons la revista Euromoney,
aixi com “La millor Banca Privada del mén en comunicaci¢ digital” el 2016 per The Banker.
Aquests reconeixements refermen el lideratge del model de Banca Privada i la seva capacitat
d'innovacié i previsio.

Durant el 2016 s’ha implantat un nou disseny de centre per a les oficines de Banca Privada. El
2017 s'obriran nous centres de Banca Privada per atendre les necessitats dels clients, els quals
incorporaran aquest nou disseny.

També el 2017 es mantindra |'aposta per la formacié continua dels professionals i per la tecno-
logia al servei de les necessitats dels clients. Aixi mateix, es preveu I'obtenci6 de la certificacié
AENOR en Assessorament Financer per a aquesta proposta.

Informe Corporatiu Integrat 2016 %

K CaixaBank

Banca Premier

118.078 Recursos i valors

gestionats
milions d’euros

Asesoramiento
Patrimonio
Personal

?K CaixaBank

Banca Privada

61 1 1 6 Recursos i valors

gestionats
milions d'euros

Millor Banca Privada a
Espanya 2015 2016
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Banca d’Empreses

La xarxa de centres d'empreses treballa amb la vocacié d’establir una relacié a llarg

termini amb les empreses i dona suport al seu creixement i a la gesti6é del dia a dia C . B k
financer. Per fer-ho, disposa d'un equip d’experts en la gestio integral de les empreses ° daixaban
que ofereix solucions innovadores i una atencio especialitzada. Empreses

El 2016, es creen al Pais Basc, Barcelona i Madrid tres unitats de grans empreses per oferir un 35 685 Inversié

servei a mida per a aquests clients. milions d’euros

Durant I'exercici, en linia amb el procés de digitalitzacio de la banca, es llanca el servei d'assesso- 1 9 980 Recursos
rament personalitzat a través de videoconferéncia amb especialistes de comerg exterior, financa- - gestionats
ment especialitzat i tresoreria. CaixaBank és la primera entitat financera que ofereix aquest servei milions d’euros

en el mercat espanyol.

A través del Pla Estimul a la Inversié (PEI), i amb I'objectiu de donar suport al teixit empresarial,
s'ofereixen solucions de financament per a projectes solvents, tant de liquiditat com d'inversié.

CaixaBank és el banc que trien el 44,9% de les empreses per la seva amplia xarxa d'experts,
cobertura internacional, banca digital i model d'atencié certificat per AENOR (Font: FRS Inmark,
Estudi del comportament financer de les empreses, 2015).

Corporate & Institutional Banking

Aquesta proposta de valor ofereix un servei a mida als més de 500 grups comercials
de clients amb I'objectiu de ser la seva entitat de referéncia i anticipar-se a les seves
necessitats. Per aixo, es dissenyen propostes de valor personalitzades i s"acompanya els
clients a I'exterior aprofitant el negoci internacional de CaixaBank.

TK CaixaBank

X N K ) K K R Corporate &
nal i altres arees de productes que presten servei als clients, com Mercat de capitals i Tresoreria. Institutional Bankirg

A més, déna suport a les altres propostes de valor del banc.

La divisi¢ de Corporate & Institutional Banking (CIB) integra Banca Corporativa, Banca Institucio-

A ) ) o ) . ) 30 478 Inversié
quest primer any de CIB, malgrat el marcat increment de la competéncia nacional i internacio- . milions d‘euros
nal, s'han assolit els objectius d'inversié i de marge ordinari.

) . o ) » o 19 098 Recursos
El 2017, es continuara treballant per aconseguir més pes i penetracié en el mercat a través d'un . gestionats
creixement gradual, sostenible, rendible i ajustat al risc. milions d’euros
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NEGOCI DIVERSIFICAT
Preséncia internacional de CaixaBank

® Sucursals internacionals
Ofereixen financament i serveis financers a
empreses espanyoles amb interessos i acti-
vitats en aquests paisos i a empreses locals.

e Oficines de representacié
Assessorament a empreses multinacionals
europees amb filial a Espanya i a empre-
ses espanyoles amb projectes a I'estranger.
Properament, obertura a Alger, Sdo Paulo i

Aliances estratégiques

Aliances estratégiques amb quatre grans
grups bancaris* que ofereixen un accés
preferent a noves oportunitats de negoci
en regions emergents i faciliten als clients
el desenvolupament de la seva activitat co-
mercial a |'estranger.

CaixaBank completa el seu servei amb una
xarxa de més de 2.900 bancs correspon-
sals.

Singapur-e

Johannesburg.
Varsovia
A o
Londres « ERSTES
Paris . “Frankfurt gy ona Central i de I'Est
LABPI *Mila
*Nova York « Istanbul
Portugal
A ¢ Alger***
Casablanca. Tanger
. El Caire «
R INBURSA i
i N Dubai-« « Nova Delhi
Mexic
* Bogota
* Lima

*'Sdo Paulo

* Santiago de Xile

*  Inclou GFl i BEA. El maig de 2016, CaixaBank va traspassar
la seva participacié a GFl i BEA a CriteriaCaixa, d'acord
amb la permuta d'actius signada el desembre de 2015.
Aixd no obstant, CaixaBank manté la seva relacié
estratégica i de cooperacié comercial amb GFI i BEA.

**  Després de concloure amb éxit I'OPA sobre BPI, des del 8
de febrer de 2017 CaixaBank posseeix una participacio del
84,51% del capital.

*** Propera obertura.

* Johannesburg

Diversificacié d’ingressos

CaixaBank participa en el capital de dues
empreses liders en els seus sectors, amb
capacitat de creixement i generacio de valor,
i un destacat perfil internacional.

Informe Corporatiu Integrat 2016 %

L4BPI

Pequin.e &

45,50%
ERSTES 9,92%
& BEARIERT
Hong Kong / Xina
« Xangai
o I‘ong Kong***
‘o REProL 10,05%
Yelefonica 5,15%
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LINIES ESTRATEGIQUES

CaixaBank continua guiant la seva actuacié d'acord amb el Pla Estratégic
2015-2018 “Ser liders en confianca i rendibilitat” amb I'objectiu de
consolidar el lideratge a Espanya i ser reconeguts per la qualitat de servei,
responsabilitat social, solidesa financera i capacitat innovadora.

DOS ANYS DE PLA ESTRATEGIC

Els avancos aconseguits durant els dos primers anys del Pla han estat significatius.

Els indicadors de qualitat i de reputacié han progressat de manera molt positiva i I'entitat ha
ampliat el seu lideratge en el negoci bancari, assegurances i gestio d'actius.

Des de 2014, CaixaBank ha prosseguit la seva diversificacié d'ingressos, alhora que ha acon-
seguit contenir els costos i reduir els actius improductius. A més, el banc ha mantingut nivells
elevats de solvéncia i ha complert anticipadament I'objectiu de reduccié del consum de capital
de les participacions.

En termes de digitalitzacid, CaixaBank ha consolidat el lideratge en nombre de clients digitals
a Espanya i ha fet grans avancos en la implantacio del big data i en el desenvolupament de
noves innovacions i funcionalitats.

Aixi mateix, amb I'objectiu de disposar de I'equip huma més preparat i dinamic, |'entitat ha
mantingut un esfor¢ destacable en la formacié de la plantilla i a fomentar la cultura merito-
cratica i la diversitat.

Un Pla reforgat

A finals de 2016 s'ha revisat el Pla, un cop assolit el seu equador i tal com estava previst des del
seu inici. Després d'aquest exercici, es mantenen les cinc linies estrategiques, alhora que s'ajusten
determinats objectius i linies d'actuacié per adaptar-los a I'entorn i evolucié previstos. L'ajust se
centra especialment en I'ambit de la rendibilitat, en un context de tipus d’interés més baixos que
els previstos inicialment i d'un despalanquejament més prolongat.

Davant aquest entorn:

e CaixaBank seguira apostant per la diversificacié d'ingressos cap a segments de major rendi-
bilitat, basant-se en la seva fortalesa comercial i en el lideratge destacat en serveis amb alta
capacitat de vinculacié.

e Continuara amb la contencié dels costos i la reduccié dels actius improductius en un entorn
favorable de recuperacié de I'economia i del mercat immobiliari.
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Principals reptes i oportunitats
de I’entorn economic i bancari

Demandes canviants de clients

e Superar expectatives del client

* Baixa confianca en el sistema bancari
e Més necessitats d'assessorament

e Exposicio a riscos conductuals

Focus en la rendibilitat
® Recuperacié de I'economia
i del mercat immobiliari
e Baixos tipus d'interés
e Debilitat en els volums de negoci
e Pressid competitiva

Pressio regulatoria

e Desenvolupament de la Unié Bancaria

* Nous requisits regulatoris

e Penalitzacio de la complexitat

* Necessitat de reduir els actius improductius

Revolucio digital

¢ Noves tecnologies i innovacions
e Més valor de la informacié

e Confidencialitat i seguretat

e Competidors digitals

Necessitat de formacio

i de captacio del talent

e Formacio en assessorament

e Atraccio i desenvolupament del talent
e Cultura meritocratica

e Diversitat

Informe Corporatiu Integrat 2016 :K

_ PLA ESTRATEGIC 2015-2018:
“SER LIDERS EN CONFIANCA | RENDIBILITAT”

LINIA 1
ESTRATEGICA
Focus en el client:

ser el millor banc
en qualitat i reputacio

LiNIA 2
ESTRATEGICA

Aconseguir una rendibilitat
recurrent per sobre
del cost del capital

3
Gestionar activament
el capital

TE=
LiNIA 4
ESTRATEGICA

Liderar la digitalitzacio

de la banca
ErEE®
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Renovat el Segell EFQM

de gestio empresarial, amb
una millora de la puntuacié
fins a prop dels 650 punts
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LINIA ESTRATEGICA 1

Focus en el client: ser el millor
banc en qualitat i reputacio

OBJECTIUS ESTRATEGICS

e Potenciar I'experiencia dels clients i els seus nivells de satisfaccio.

e Reforcar la reputacio de I'entitat com a paradigma de banca responsable i compromesa
socialment.

e Ser referents en bon govern corporatiu.

FITES EL 2016

Els indicadors interns i externs de qualitat han mostrat avancos molt positius en els dos
primers anys de desplegament del Pla. Algunes d’aquestes metriques ja han assolit els objectius
estrategics inicialment plantejats per al 2018, per la qual cosa s'han revisat a I'alca després de
I'exercici de revisié del Pla. Aixi mateix, I'entitat ha aconseguit el 2016 la renovacié del Segell
EFQM, amb una millora de la puntuacié fins a prop dels 650 punts, i la primera certificacié
AENOR d'Europa d’excellencia en Banca de Particulars i Negocis, aixi com per a Comerg Exterior
i Internacional.

Per continuar millorant els nivells de satisfaccio i prescripcié dels clients, CaixaBank esta de-
senvolupant mapes globals d’experiencies de clients i noves métriques de qualitat a partir
d’enquestes en els moments clau per tenir una visié integral de les expectatives i necessitats dels
clients i poder, aixi, potenciar la seva experiéncia i vinculacié amb |'entitat.

En I'ambit de la reputacié i la gestio responsable del negoci financer, CaixaBank continua
aplicant els estandards socials, mediambientals i de bon govern més exigents. Aixi, I'entitat
ha renovat un cop més la seva presencia en els indexs Dow Jones Sustainability Index World
i Europe, FTSE4Good o CDP Index, entre d'altres, que reconeixen els bancs més destacats
en responsabilitat corporativa. A més, i d’acord amb el model de banca social de proximitat
i compromeés amb tots els seus stakeholders, el banc segueix potenciant la inclusié financera
gracies a la xarxa d'oficines més extensa d’Espanya i a la concessié de microcredits a través de
MicroBank, entre altres iniciatives socials.

Finalment, cal destacar el reforcament continuat en govern corporatiu, la qual cosa ha estat
reconeguda per organitzacions externes com ISS, que atorga la maxima puntuacié en aquest
ambit a CaixaBank.
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Principals métriques de sequiment

Index intern de satisfaccié
de clients
Escalade 0a 10

8,44 8,70 8,77

"

2014 2016 Objectiu
2018

Net Promoter Score (NPS) intern*
En percentatge

30,5 33
21,4
2014 2016 Obijectiu
2018

Volum de microcrédits
concedits
En milions d’euros

, —
PRIORITATS D’ACTUACIO PER A 2017-2018 7397 e
3.316
. i iy . . Iy entre
Completar el desplegament de la metodologia d'experiéncia de client, la identificacio 20157 2018

dels moments clau i la certificacié de tots els negocis.
* Desplegar les noves metriques internes de qualitat i de gestié de la reputacio. 434,4

e Assegurar el compliment dels estandards més exigents a nivell internacional en termes
de responsabilitat social corporativa i de govern corporatiu.

e Sensibilitzar I'organitzacié davant el risc de conducta i enfortir la cultura de control 2014 2015-2016  Objectiu

intern i de compliment.
* Diferencia entre el percentatge de clients
prescriptors i el de detractors.
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CaixaBank és el banc amb la
xarxa comercial més gran del
pais i, en 171 poblacions, I"unica
entitat amb oficines

Gran xarxa comercial

5 027 Oficines a Espanya
" (4.851 oficines retail)

1 00 % Preséncia en

poblacions de
més de 10.000
habitantes

22.22(0 Empleats amb

equips mobils

Accessible

8 5 % De les oficines

83 % Dels caixers

Nivell AA de la Web Accessibility
Initiative per a internet
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LINIA ESTRATEGICA 1 | Focus en el client

UN BANC DE REFERENCIA

CaixaBank considera essencial oferir un servei de qualitat, basat en la proxi-
mitat i I'actuacié responsable, i contribuir al desenvolupament econdmic i
social sostenible dels territoris en els quals és present. Amb aquest objectiu,
treballa per ser el banc lider pel seu nivell de servei, la confianca dels clients
i el seu model de banca social i responsable.

UNA BANCA PROPERA

CaixaBank disposa de la xarxa comercial més gran del pais, amb la major presencia d'oficines
(5.027) i la xarxa de caixers més extensa (9.479). Aquesta dimensio i capil-laritat li permet oferir
un servei proper i de qualitat, amb oficines que actuen com a centres d'assessorament i canals
digitals que faciliten la flexibilitat i I'adaptacié a les noves necessitats dels clients.

Proximitat

Per a I'entitat, la proximitat al client és la base per oferir un servei millor i més efectiu:
e Esta present a totes les poblacions espanyoles amb més de 10.000 habitants i en un 93% de les
de més de 5.000, una mostra del seu compromis diferencial amb els clients.

e Disposa d'un model d'oficina lleugera, amb 5,7 empleats de mitjana (versus 6,6 de mitjana del
sector a Espanya i 15,2 a Europa) i disposa de més de 70 oficines A i Store, amb un nou model
d’atencié més tecnologic, obert i personal.

¢ La gran extensio de la xarxa facilita I'efectivitat comercial en un pais on la proximitat és, per a un
43,3% dels clients, la principal variable per escollir el seu banc.’

Digitalizacio
El banc, que compta amb el nombre de clients digitals més gran del pais, ofereix un model d'as-
sessorament personalitzat que complementa amb una aposta ferma per la digitalitzacio:

o Es lider en I'adopci6 de solucions per a la mobilitat, amb un elevat nombre de terminals mobils
per a l'equip comercial que els permeten donar servei als clients fora de les oficines.

¢ ['adopcié de solucions tecnologiques —com data pool- li permet oferir un servei a mida a través
d'un millor coneixement del client.

Accessibilitat

Facilita I'accés als seus productes i serveis al maxim nombre possible de persones:

* Amb una amplia oferta de productes i serveis diferenciats per a cada tipus de public.
¢ Mitjancant MicroBank, el banc social especialitzat en microfinances.

e A través de I'eliminacio de barreres fisiques i sensorials.

1. Font: FRS Inmark (2015). La qualitat de servei és la segona variable amb un 23,1%.
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UN SERVEI EXCEL-LENT

Per a CaixaBank, la qualitat de servei és una de les seves maximes prioritats i una de les seves
palanques competitives. Aixi, situa el client en el centre de la seva activitat (customer centric) amb

I'objectiu de satisfer les seves necessitats i superar les seves expectatives. L enchamentﬁ customer
centric de CaixaBank permet

L'entitat manté un alt nivell d’exigéncia en la qualitat de servei. Per assolir-lo, treballa basant-se oferir el millor servei

en la confianca i la proximitat; amb rigor, honestedat i eficiéncia, i buscant sempre la millora i la maxima qualitat
continua. Aixi mateix, sén claus la innovacio, I'especialitzacio i I'atencié personalitzada.

Un model de gestié i servei certificat

¢ Segell d’excel-léncia europea EFQM ¢ Certificacio AENOR per als negocis
per al model de gestié especialitzats
CaixaBank ha renovat el 2016 aquest CaixaBank ha obtingut la primera certificacid
segell de I'European Foundation for AENOR Conform d’Excel-lencia en el Servei
Quality Management, que avalua la i Atenci¢ Financera a Europa per a Banca
millora continua en la gestié empresarial. Retail, Internacional i Comerc Exterior, la
Després de I'avaluacio externa, el banc qual avala un nivell dptim de gestié i servei
ha obtingut prop de 650 punts, una al client. A més, s'ha renovat la certificacié
puntuacié que situa la seva gestio entre de Banca Premier i Banca d’Empreses.

les millors del pafs.
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LINIA ESTRATEGICA 1 | Focus en el client

Qualitat, un repte integral

Qualitat interna Experiéncia de client

Mesurament basat en una doble Focus en el client: escoltar el que
visio: el servei al client (percepcio, necessita i adaptar-nos a les seves
acords de nivell de servei, queixes, necessitats

incidencies, etc.) i la gestié interna de

X ; Conéixer millor els clients:
cada area corporativa

transformar les experiéncies negatives
i reforcar les positives, per tal de
sorprendre i crear records Unics

i memorables en els clients

Objectiu: millora continua en base
a la informacié obtinguda dels
mesuraments efectuats

Diagnostic, mesurament i seguiment

index de Qualitat Interna (1Ql) Index de Satisfaccio de Clients (ISC)

Plans d’accio especifics per aconseguir I'excel-léncia

Escoltem clients i empleats

CaixaBank impulsa el dialeg actiu amb els clients i els professionals que estan en contacte directe
amb ells. Entre altres iniciatives, es duen a terme consultes periodiques sobre el seu nivell de satis-
faccio i recomanacio del servei rebut.

A partir de focus groups, entrevistes i enquestes s'elaboren dos indexs estrategics per a cadascun
dels negocis de CaixaBank:

o |'Index de Satisfaccié de Clients (ISC), un indicador propi de qualitat de servei percebuda.

e |'Index de Recomanacié NPS (Net Promoter Score), que mesura el percentatge de recomanacié
de CaixaBank per part dels clients.

Posteriorment s'estableixen plans d'accié que impulsin I'excel-léncia en el servei, a tots els nivells i
per a tots els negocis.




Millorem I'experiéncia dels clients amb CaixaBank

CaixaBank treballa per millorar I'experiéncia dels clients en les seves interaccions i contactes amb
I'entitat amb I'objectiu de ser liders en prescripcié.

En aquest sentit, el 2016 s'han efectuat estudis especifics per:

e Escoltar i entendre el client en cadascuna de les interaccions amb I’entitat, tot copsant les seves
emocions.

e |dentificar els moments clau dels clients en la seva relacié amb CaixaBank per qualsevol canal
(presencial o digital).

e Transformar aquests moments clau per convertir-los en una vivencia diferencial que reforci
el vincle emocional amb I'entitat, alhora que ens adaptem a les seves necessitats de manera
personalitzada.

Aixi mateix, s’han transformat els moments clau de diferents col-lectius. Aixi, pel que fa a Banca
Premier s'ha millorat I'experiéncia del client quan canvia el seu gestor personal.

ATENCIO AL CLIENT | GESTIO DE RECLAMACIONS

L'atenci6 al client és un dels elements clau per a la vinculacié i satisfaccié del client. Per reforcar-la,
durant I'any:

e S’han revisat els diferents canals d'interaccié del client amb I'entitat des d’una perspectiva
omnicanal. L'objectiu de la revisi¢ és aprofundir en el coneixement de les necessitats del client
i detectar de manera preventiva les situacions que puguin alterar els seus nivells de satisfaccio
en la seva relacio diaria amb CaixaBank.

e S'ha introduit un nou model de gestié de reclamacions que reforca el compromis amb els
clients i s'adapta a les exigencies dels reguladors.

El nou model garanteix |'aplicacié de la normativa de proteccié dels clients sota els estandards
més exigents dels supervisors en la resoluci6 de les reclamacions relacionades amb productes i
serveis financers. De manera paral-lela, un equip d'Atenci¢ al Client aporta una visi¢ integral i
compartida en aquells casos que afecten la qualitat o reputacié de I'entitat. Aquesta visié com-
partida aporta transparéncia en la gesti¢ de reclamacions.

Durant I'any 2017, es consolidara el nou model de gestié de reclamacions i s'implantaran noves
iniciatives, ja identificades, amb I'objectiu de “Prevenir, Resoldre i Millorar”. Les millores tenen
com a objectiu oferir un servei integral i omnicanal d'atencié que sigui excel-lent i aporti una visio
360° del client. El model s'encaminara a preveure les seves expectatives, influir en la seva per-
cepci6 sobre I'entitat i evitar situacions que generin insatisfaccio i es tradueixin en reclamacions.

Informe Corporatiu Integrat 2016 :K

8,7 sobre 10, nivell de
satisfaccié global dels clients
de CaixaBank

Reduccié d'un 68% en el
nombre de reclamacions
de clients davant

els serveis de reclamacions
dels supervisors
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NOU PLA DIRECTOR
DE RESPONSABILITAT
SOCIAL CORPORATIVA
(RSC)

El banc, que disposa d'una Politica
de Responsabilitat Corporativa
aprovada el 2015, ha desenvolupat
un Pla Director de RSC per

al periode 2017-2020, amb
I'objectiu de ser un referent

pel seu compromis social i

la seva gestio responsable

i sostenible.

CaixaBank esta inclos
en els principals indexs
internacionals de
sostenibilitat (com DJSI
i FTSE4Good)
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UN BANC DE CONFIANCA

CaixaBank treballa per potenciar el seu model de banca social i responsable, el qual es basa en
el ferm compromis amb tots els seus grups d'interés i en I'adopci¢ de les millors practiques en
la matéria. Aixi mateix, contribueix a la solucié dels reptes més urgents en materia economica,
social i ambiental de I'entorn.

Una actuacio ética i responsable

CaixaBank té un Codi Etic i de Principis d’Actuacié, actualitzat el 2016. Aquest Codi, aixi com la
Politica Anticorrupcio i la resta de normes internes de conducta del banc, sén d'obligat compli-
ment per a totes les persones que formen part de CaixaBank.

Per facilitar-ne el compliment, hi ha un canal confidencial intern de consultes i dentncies. Els
clients i altres grups d'interes disposen dels canals habituals d'atenci¢ al client.

Aixi mateix, el banc desenvolupa noves iniciatives i normes per reforcar el seu model d'actuacio i
la transparéncia en la gestio. El 2016, destaquen:

e |'aprovacié de la Politica de Desenvolupament de producte, que estableix els principis per apro-
var el disseny i la comercialitzacié de nous productes i serveis, tenint en compte les necessitats
dels clients i enfortint la seva proteccio.

e La posada en marxa del Comité de Producte, que aprova qualsevol nou producte o servei que
I'entitat dissenyi i/lo comercialitzi, després d'analitzar-ne les caracteristiques i riscos associats i la
seva adequacié a la normativa de transparencia i proteccio al client.

e Laincorporacié d'un nou projecte al Pla Estratégic, amb inici el 2017, per transformar la cultura
de control i compliment i integrar-la en la gesti6 diaria amb les maximes garanties per als clients
i per a CaixaBank.

Adherit a iniciatives de sostenibilitat

CaixaBank participa en nombroses iniciatives nacionals i internacionals en materia de sostenibili-
tat, com els Principis d’"Equador i el Grup Espanyol de Creixement Verd, i ocupa la presidéncia de
la Xarxa Espanyola del Pacte Mundial de les Nacions Unides des del 2012.

El 2016, CaixaBank Asset Management, la gestora de fons d’inversié del banc, es va adherir als
Principis d'Inversié Responsable de les Nacions Unides, als quals ja estava adherida la seva gestora
de plans de pensions i assegurances, VidaCaixa.

Aixi mateix, el 2016 es van complir deu anys de la Catedra CaixaBank de Responsabilitat Social
Corporativa, creada en col-laboracié amb I'escola de negocis IESE. La Catedra respon al compro-
mis d’aquestes dues entitats de fomentar, promoure i divulgar nous coneixements sobre la RSC.



Informe Corporatiu Integrat 2016 :K

7)€ Obra Social "la Caixa” Col-labora amb I’Obra Social de la Fundacié Bancaria “la Caixa”

La Fundacié Bancaria “la Caixa” és la principal fundacié d’Espanya i la tercera del mén en volum d'actius, amb un
pressupost per a la seva Obra Social el 2017 de 510 milions d'euros. CaixaBank col-labora de manera activa en la
difusié i implantacié dels seus programes en el marc d’'una alianca estratégica.

44,3 milions d’euros canalitzats cap a les oficines de CaixaBank per a projectes socials locals.

Meés de 28.000 llocs de treball facilitats a persones en situacio de vulnerabilitat a través del programa
Incorpora, amb la col-laboracié de més de 9.500 empreses d'arreu d’Espanya.

15.000 participants (amb prop de 5.000 empleats en actiu del Grup CaixaBank) en el programa de
Voluntariat Corporatiu, amb més d'1,2 milions de beneficiaris des del seu origen.

Més de 2,6 milions d’infants vacunats gracies a I'aportacié de la Fundacio Bancaria "la Caixa” a GAVI,
The Vaccine Alliance.

A través d’aquesta alianca, de la seva propia activitat i d’altres col-laboracions, CaixaBank contribueix a la
consecucio dels Objectius de Desenvolupament Sostenible de les Nacions Unides

Fomenta I'estalvi a llarg termini
i la formacio financera

El 23,8% de les assequrances d’estalvi i el 22,9% dels plans de pensions del pais sota gesti6 de CaixaBank.

236 trobades CaixaBankFutur convocades, sobre previsié per a la jubilacio, amb prop de 14.000 assistents.

68 tallers d’educacic financera per a col-lectius vulnerables impartits, amb més de 1.100 assistents.

16 cursos formatius en economia i mercats organitzats, per a 1.275 accionistes minoristes.

Contribueix a donar
resposta a les necessitats
socials més urgents

MicroBank, el banc social de CaixaBank, és la institucié de microfinances més gran d‘Europa.

CaixaBank ha concedit més de 550.600 ajudes a families amb préstecs hipotecaris i dificultats
economiques des del 2009 i disposa d'un Servei d’Atenci¢ al Client Hipotecari amb un teléfon gratuit
d'atencié.

El Grup “la Caixa” té la xifra més gran d'habitatges socials d'Espanya, amb més de 33.000 pisos amb
lloguers inferiors als del mercat.

Meés de 9.000 empleats han participat en les Setmanes Socials del banc (80% de les oficines de la
xarxa), amb activitats de voluntariat locals.

Participa en la lluita
contra el canvi climatic

3,44 milions d’euros concedits en ecoFinancament, amb 600 operacions.

3.081 MW de poténcia instal-lada en els 21 projectes d’energies renovables financats.

Pla per ser Carbon Neutral el 2018.

Adhesid a RE100, una iniciativa global d’empreses compromeses a consumir el 100% d’energia renovable.

Lider mundial, amb la maxima puntuacio (A) i per tercer any consecutiu, en I’index CDP, que avalua
I'actuacio de les empreses davant el canvi climatic.
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Augmenten les quotes
de mercat de nomines
i productes financers
d’assessorament
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LINIA ESTRATEGICA 2

Aconsegquir una rendibilitat recurrent
per sobre del cost del capital

OBJECTIUS ESTRATEGICS

e Assolir una rendibilitat d’entre el 9% i 1'11% en termes de ROTE (retorn sobre capital tangible)
el 2018, reforcant al seu torn el lideratge comercial de I'entitat en el mercat espanyol.

FITES EL 2016

En un entorn d’alta pressié sobre la rendibilitat, CaixaBank ha aconseguit mantenir la fortalesa
en la generacié d’ingressos bancaris gracies a la vinculacio de clients i a la diversificacié de la
base d'ingressos.

Des del comencament del Pla, les quotes de mercat en nomines i en productes financers d'as-
sessorament (fons d'inversid, plans de pensions i assegurances d’estalvi) han augmentat signifi-
cativament gracies al desenvolupament de propostes de valor segmentades per la tipologia
de client (CaixaBank Negocis, AgroBank, HolaBank o Banca Premier) i a I'aposta estrategica per
fomentar la planificaci¢ financera dels clients (CaixaBankFutur). La implementacié gradual del
nou model d'oficines A/Store també ha contribuit a un major pes de I'assessorament especialitzat
en les relacions amb els clients.

En termes de diversificacio, cal destacar que el 2016, I'entitat ha continuat impulsant el crédit
al consum i a empreses, segments prioritaris per impulsar el creixement del marge d'interessos.
Aixi mateix, la contribucié dels negocis menys sensibles a un entorn de baixos tipus d’interés
(com les assegurances, els mitjans de pagament o la gestio d'actius) en els resultats del Grup es
manté en nivells molt elevats.

D’altra banda, es mantenen els esforcos en contencié de la base de costos, una de les prio-
ritats clau per als propers anys. En aquest sentit, s'ha llancat el 2016 un projecte transversal
d’optimitzacio de processos i estructures organitzatives. La reduccio significativa de les provisions
per insolvéncies gracies a la millora de la qualitat crediticia també esta contribuint a la millora
gradual de la rendibilitat.

Amb tot, la desfavorable evolucié de I'entorn, especialment pels baixos tipus d'interés i la debi-
litat en volums de credit, dificulta la consecucié dels objectius estratégics de rendibilitat inicials,
per la qual cosa s'han ajustat a la baixa després de la revisio del Pla.




PRIORITATS D’ACTUACIO PER A 2017-2018

e Incrementar els clients i la seva vinculacio gracies a una proposta de valor basada en
la segmentacio i I'assessorament.

e Potenciar el credit al consum i a empreses.
e Contenir les despeses d'explotacié recurrents (per a 2018) a nivells de 2014*.
e Crear valor a BPI.

Informe Corporatiu Integrat 2016 %

Principals métriques de sequiment

ROTE
En percentatge
9-11
5,6
34
2014 2016 Objectiu
2018
Ratio d’eficiéncia recurrent
En percentatge
*
56,8 51,0  ~33
2014 2016 Objectiu
2018

Cost del risc
En percentatge

0,95*

046  <40pbs

2014 2016 Objectiu
2018

*Inclou I'impacte proforma de Barclays Bank, SAU.
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Resultat atribuit al Grup

En milions d'euros

2015

7.827

1.047

+28,6%

2016

Marge brut
milions d’euros

4.157

2.090

30

Marge
d’interessos
milions d’euros

Comissions
milions d’euros

LINIA ESTRATEGICA 2 | Rendibilitat

RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA

El 2016 s'ha caracteritzat per una millora de I'eficiéncia i la rendibilitat,
basada en la fortalesa comercial, la contencié de costos i la disminucié del
cost del risc.

RESULTATS
El resultat atribuit al Grup el 2016 puja a 1.047 milions d’euros (+28,6% vs. 2015), marcat per la

capacitat de generacié d'ingressos en un entorn de tipus d’interés en minims, la racionalitzacio
de costos i les menors dotacions per a insolvencies i impactes singulars.

Capacitat sostinguda de generacié d’ingressos

El marge d'interessos se situa en els 4.157 milions d’euros (-4,5% vs. 2015). En la seva evolu-
cié hi incideix, essencialment, la disminucio del cost financer de I'estalvi minorista i del finan-
cament institucional. Aixi mateix, reflecteix la contraccié d'ingressos després de la reduccié de
la rendibilitat de la cartera crediticia, d’acord amb la baixada dels tipus de mercat, i un menor
volum de la cartera de renda fixa.

Bon comportament dels ingressos de la cartera de participades, que arriben als 828 milions
d'euros (+43,1% vs. 2015).

Elevada contribucié dels ingressos per comissions, que se situen en els 2.090 milions d'euros
(=1,2% vs. 2015) en un context marcat per la volatilitat dels mercats al comencament de I'exer-
cici, que ha condicionat la seva evolucioé interanual.

Els guanys/perdues per actius i passius financers i altres pugen a 848 milions d’euros. Inclouen,
principalment, la materialitzacié de plusvalues d'actius de renda fixa classificats com a actius
financers disponibles per a la venda.

Creixement sostingut dels ingressos emparats per contractes d'assegurances, fins als 311 milions
d'euros (+44,8% vs. 2015) després de I'increment de I'activitat comercial d'assegurances de
vida risc.

El marge brut arriba als 7.827 milions d’euros, el mateix nivell que el 2015.



Gestio de I'eficiencia com a element estratégic clau

e Les despeses recurrents es redueixen en un 1,7% després de la captura de sinergies i les me-
sures de reduccié de costos.

¢ Addicionalment, el 2016 es registren 121 milions d'euros de costos extraordinaris, associats
a I’Acord Laboral aconseguit en el tercer trimestre de I'any per a I'optimitzacié de la plantilla.
El 2015, es van registrar 543 milions d’euros per la integracio de Barclays Bank, SAU i I'’Acord
Laboral d'aquest exercici.

e El marge d’explotacié augmenta un 15,3% fins als 3.711 milions d'euros (+1,9%, excloent-ne
els costos extraordinaris).

e La ratio d'eficiencia sense costos extraordinaris millora fins al 51,0% (-0,9 punts percentuals).

Millora de la qualitat crediticia i altres impactes

e Reduccié de les perdues per deteriorament d’actius financers i altres (-57,5% vs. 2015), reflex
de la millora dels indicadors de la qualitat d'actiu i I'alliberament de provisions registrat des-
prés del desenvolupament de models interns per al risc de credit, consistents amb la Circular
4/2016.

o L'epigraf “Guanys/perdues en baixa d'actius i altres” recull, principalment, els resultats gene-
rats per la venda d'actius i els sanejaments relacionats amb la cartera immobiliaria. El 2016,
es reforcen les provisions per a immobles després de I'aplicacio de models interns. El 2015,
I'epigraf incloia els resultats d’operacions singulars formalitzades; basicament, la diferéncia
negativa de consolidacio de Barclays Bank, SAU de 602 milions d'euros.

Clausules sol

e L'epigraf “Altres dotacions a provisions” inclou el 2016 una provisié de 110 milions d’euros
després de reestimar el present valor dels desemborsaments que s'espera que es puguin deri-
var de les clausules sol. Si es considera la provisié realitzada el 2015, CaixaBank ha provisionat
un total de 625 milions d'euros per fer front a les possibles contingéncies relacionades amb
aquestes clausules.

e £l 2015, CaixaBank va deixar d'aplicar proactivament les clausules sol de la practica totalitat
de la cartera d'hipoteques a consumidors. Cal esmentar que aquests contractes provenien,
majoritariament, d’entitats integrades en els Ultims anys.

e L'entitat aplicara les mesures previstes en el RDL 1/2017, de 20 de gener, de mesures urgents
de proteccié de consumidors en materia de clausules sol i analitzara cas per cas les reclama-
cions que rebi.

1. Cost del risc del 0,15%, incloent-hi I'alliberament de provisions referida.

Informe Corporatiu Integrat 2016 :K

Marge d’explotacio
En milions d’euros

+15,3%
(+1,9%
T
3218 comegres 3711

2015 2016

5 1 0 % Ratio d’eficiencia
’ sense costos
extraordinaris

-0,9 punts percentuals

0'46 % Cost del risc’

-27 punts basics
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Compte de pérdues i guanys*

En milions d'euros Gener - Desembre Variacio
2016 2015 en %

Ingressos per interessos 6.753 8.372 (19,3)
Despeses per interessos (2.596) (4.019) (35,4)
Marge d’interessos 4.157 4.353 (4,5)
Ingressos per dividends 199 203 (2,0)
Resultats d’entitats valorades pel métode de la participacio 629 375 67,5
Comissions netes 2.090 2.115 (1,2)
Guanys/pérdues per actius i passius financers i altres 848 863 (1,7)
Ingressos i despeses emparats per contractes d’asseguranca o reasseguranca 311 214 44,8
Altres ingressos i despeses d'explotacio (407) (299) 36,1
Marge brut 7.827 7.824 0,0
Despeses d'administracié i amortitzacié recurrents (3.995) (4.063) (1,7)
Despeses extraordinaries (121) (543) (77,7)
Marge d’explotacié 3.711 3.218 15,3
Marge d’explotacio sense despeses extraordinaries 3.832 3.761 1,9
Perdues per deteriorament d'actius financers i altres provisions (1.069) (2.516) (57,5)
Guanys/pérdues en baixa d’actius i altres (1.104) (64)

Resultat abans d'impostos 1.538 638 141,0
Impost sobre beneficis (482) 181

Resultats després d'impostos 1.056 819 28,9
Resultat atribuit a interessos minoritaris i altres 9 5 101,6
Resultat atribuit al Grup 1.047 814 28,6

* El format de presentacié s'ha establert d’acord amb la Circular 5/2015 de la CNMV, la qual cosa ha suposat la reexpressio de les xifres corresponents al 2015. Aixi mateix, i per I'entrada en
vigor de la Circular 5/2014 de Banc d'Espanya el 2016, s’han reclassificat els resultats obtinguts en la compravenda de divises, els quals deixen de presentar-se en els epigrafs “Guanys/pérdues
per actius i passius financers i altres” i es presenten en I'epigraf “Comissions netes”, i els resultats per les vendes de participacions estratégiques deixen de presentar-se en |'epigraf “Guanys/

peérdues en baixa d'actius i altres” i es presenten en |'epigraf “Guanys/pérdues per actius i passius financers i altres”.
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ACTIVITAT

Fortalesa comercial amb elevades quotes de mercat dels principals productes
i serveis de banca minorista

e Els actius totals pugen a 347.927 milions d'euros (+1,1% vs. 2015).

Recursos de clients

e Els recursos de clients pugen a 303.895 milions d’euros, amb un increment del +2,5% respecte
al 2015 després d’'una intensa activitat comercial. Assegurances
1 22'000 d‘estalvi i fons

e L'evolucio dels recursos en balang (+0,1% vs. 2015) ha estat marcada per la gestié dels marges d'inversié i plans de

'de'les operacions; la cqnalitzacié, per part dels clients d'estalvi, cap a productes fora de k?a!ang, pensions gestionats
i I'increment dels passius per contractes d'assegurances (+17,1%) com a resultat de I'éxit de milions d'euros
les campanyes comercials del programa CaixaBankFutur. (+13% vs. 2015)

e Els actius sota gestid (fons d'inversié i plans de pensions) se situen en els 81.889 milions
d'euros (+9,9% vs. 2015) després de I'éxit de les campanyes efectuades, I'amplia gamma de
productes oferta i I'evolucié dels mercats. El 2016, les subscripcions netes de fons d'inversio
pugen a 4.245 milions d'euros i representen un 31% del total del sector.

Destaca el lideratge de mercat en patrimoni gestionat i nombre de particips de fons d'inversio,
aixi com en patrimoni gestionat en plans de pensions.

Recursos de clients
En milions d’euros

296.599 303.895
5.267 4.882
== Altres comptes . Altres comptes
74.500 81.890
Actius sota gestio Actius sota gestio
216.832 217.123

Recursos en balang Recursos en balang

2015 2016
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La cartera sana creix un +0,4%
el 2016

34

LINIA ESTRATEGICA 2 | Rendibilitat

Politiques conservadores de cobertura de riscos

La ratio de cobertura se situa en el 47%, amb unes provisions de 6.880 milions d’euros.

Credit a la clientela

Els credits sobre clients bruts se situen en els 204.857 milions d'euros. En la seva evolucié
(-0,8% el 2016) hi incideixen el despalanquejament de les families, la reduccié de I'exposicid
al sector promotor i I'augment del financament a empreses, després de I'exit de les estratégies
comercials que permeten detectar oportunitats solvents de negoci i donar resposta a les neces-
sitats de financament dels clients d'aquests segments.

Destaca I'augment del +41% de la nova produccié de credit al consum després de les accions
comercials dutes a terme en |'exercici.

L'atomitzacié és una de les principals fortaleses de la cartera de CaixaBank, que destina un
72% al financament minorista (particulars i pimes).

Diversificacié de la cartera crediticia
Percentatge sobre el crédit brut i valor absolut de financament
En milions d’euros

Particulars

58%

118.300

Pime: ‘ Gran empresa
14% 18%

29.383
36.654

2016 204.857



Informe Corporatiu Integrat 2016 :K

Excel-lent nivell de liquiditat

e A 31 de desembre de 2016, els actius liquids d'alta qualitat se situaven en 50.408 milions d'euros.

e La ratio Loan to Deposits se situa en el 110,9%, reflex del solid financament minorista. 160 % Liquidity Coverage Ratio
doblant el minim
requerit del 80% a partir
de 2017

Ratings

Agéncia Llarg termini Curt termini Perspectiva

Standard&Poor’s BBB A-2 Positiva

Fitch BBB F2 Positiva

Moody'’s Baa2 P-2 Estable

DBRS A (low) R-1(low) Estable

Nota: informaci6 a 9 de febrer de 2017.
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La ratio de Common Equity
Tier 1 (CET1) fully loaded
arriba al 12,4% al tancament
de l'exercici
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LINIA ESTRATEGICA 3

Gestionar activament
el capital

OBJECTIUS ESTRATEGICS

e Gestionar activament el capital, preveient les noves exigéncies regulatories.

e Mantenir una politica de dividends elevats i estables (cash pay-out d'almenys un 50% dels
beneficis).

e Reduir els actius improductius (crédits dubtosos i actius adjudicats).

FITES EL 2016

CaixaBank manté uns elevats nivells de solvencia. A 31 de desembre de 2016, la ratio de
Common Equity Tier 1 (CET1) fully loaded arriba al 12,4%, notablement per damunt dels re-
quisits minims prudencials. Aquesta solidesa financera va ser ratificada, un cop més, en el test
d'estrés realitzat el 2016 per I’Autoritat Bancaria Europea i el Banc Central Europeu (BCE).

La gesti6 activa de les participacions ha permes complir anticipadament I'objectiu estrategic
de reduir el consum de capital de les participades per sota del 10% (situant-lo per sota del 7%
al tancament de 2016), gracies a la venda de les participacions del Grup Financer Inbursa i The
Bank of East Asia a CriteriaCaixa.

L'entitat ha continuat avancant en |'objectiu estrategic de disminuir el volum d'actius impro-
ductius. Aixi, el saldo de credits dubtosos s'ha reduit en un 47% des de maxims del juny de
2013, i la ratio de morositat s'ha situat en el 6,9% al tancament de 2016.

Aixi mateix, la intensa activitat comercial (vendes i lloguers d'immobles) ha permes iniciar el
2016 la reduccié dels actius adjudicats disponibles per a la venda, que disminueixen en uns 1.000
milions d’euros el 2016. Els marges generats en les vendes d’aquests actius segueixen millorant,
recolzats en la millora del mercat immobiliari. La reduccié d'actius improductius, especialment
dels immobles adjudicats, continuara sent un focus d'actuacio estrategic en els propers anys.

1. Inclou I'impacte proforma de Barclays Bank, SAU.



Informe Corporatiu Integrat 2016 fK

Principals métriques de sequiment

Ratio CET1 fully loaded
En percentatge

12,4 11-12
2015
2014 2016 Objectiu

Ratio Capital total fully loaded
En percentatge

1a6r 154 >145

des del
2016

2014 2016 Objectiu

* Inclou I'impacte proforma de Barclays Bank, SAU.

PRIORITATS D’ACTUACIO PER A 2017-2018

* Anticipar-se i adaptar-se a les noves exigéncies regulatories.
e Reduir la morositat i incrementar els nivells de vendes d’adjudicats.
e Potenciar la maxima qualitat de la informacié regulatoria, de riscos i de gestio.
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Excel-lents resultats
en l'exercici de resisténcia
de I’ABE

12,4% &

fully loaded

13,2% cer1
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LiINIA ESTRATEGICA 3 | Gestionar activament el capital

SOLVENCIA

L'optimitzacié del capital és una de les prioritats del Grup

Durant el 2016, I'Autoritat Bancaria Europea (ABE) va dur a terme un exercici de resisténcia de
la banca (stress test), en qué avaluava la capacitat de les principals entitats europees per resistir
una situacié macroeconomica adversa. L'exercici es va plantejar sobre el Grup CriteriaCaixa a
31 de desembre de 2015. CaixaBank va fer una estimacio interna aplicant aquesta metodo-
logia, que va situar la ratio Common Equity Tier 1 (CET1) el desembre de 2018 en el 9,8% en
visié regulatoria (8,5% en fully loaded). La permuta d’actius de CaixaBank amb CriteriaCaixa,
formalitzada durant el primer semestre de 2016, hauria reforcat aquesta ratio fins al 10,1%
regulatoria (9,1% fully loaded).

A 31 de desembre de 2016, CaixaBank assolia una ratio CET1 fully loaded del 12,4%. El capital
total (fully loaded) se situava en el 15,4% i el nivell de palanquejament (leverage ratio) en el
5,4%. Segons els criteris d'aplicacié progressiva vigents durant I'any, CaixaBank aconsegueix
una ratio CET1 regulatoria del 13,2%, un capital total del 16,2% i un leverage ratio del 5,7%.

Els actius ponderats per risc se situen en els 134.864 milions d'euros.

Les decisions del Banc Central Europeu (BCE) i del supervisor nacional exigien a CaixaBank que
mantingués, a 31 de desembre de 2016, una ratio CET1 regulatoria del 9,3125% (incloent-hi
I'aplicacio progressiva de matalassos de conservacio i sistemic), que s'elevaria al 9,5% en visio
fully loaded. Aquest requeriment, comparat amb els nivells actuals de la ratio CET1, constata
que els requeriments aplicables a CaixaBank no implicarien cap limitacié automatica de les re-
ferides en la normativa de solvéncia sobre les distribucions de dividends, de retribucio variable i
d'interessos als titulars de valors de capital de nivell 1 addicional. Aixi mateix, CaixaBank també
compleix folgadament els requeriments aplicables a partir de I'1 de gener de 2017.

QUALITAT DE L'ACTIU

Millora significativa de la qualitat de I'actiu

Els saldos dubtosos es redueixen en 2.346 milions d'euros durant I'any.
A 31 de desembre de 2016, la ratio de morositat baixa fins al 6,9% (=1 punt percentual vs.
2015). Aillant el segment promotor, la ratio de morositat se situa en el 5,9%.

El principal segment de risc, el financament a particulars destinat a I'adquisicié d’habitatge, es
caracteritza per una cartera diversificada amb bones garanties i una reduida ratio de morositat
(4,0%).




Continua reducci6 de I'exposici6 al credit promotor

e E1 2016 es manté la tendeéncia de reduccio de I'exposicié al sector promotor amb un descens del
18,3%. El pes del financament al sector promotor cau en 84 punts basics, fins al 3,9% del total
de la cartera crediticia.

® £l 64,7% de la cartera financa edificis acabats.
e La cobertura dels actius problematics del credit promotor se situa en el 44%.

Descens de la cartera d’actius adjudicats nets amb intensa activitat comercial

El criteri fonamental que guia la gestio dels actius problematics a CaixaBank consisteix a facilitar
als acreditats el compliment de les seves obligacions. Quan no s'albiren possibilitats raonables de
recuperacié de I'import financat, es gestiona I'adquisicié de la garantia.

Descens del valor comptable net dels actius adjudicats disponibles per a la venda fins als 6.256
milions d'euros (—1.003 milions d'euros vs. 2015). La cobertura es reforca fins al 60%.

D’altra banda, els actius immobiliaris destinats al lloguer pugen a 3.078 milions d’euros nets de
provisions. La ratio d’ocupacié d'aquesta cartera és del 91%.

El total d’'immobles comercialitzats (venda o lloguer) el 2016 arriba als 1.809 milions d’euros,
amb resultats positius en les vendes en I'exercici (5% sobre el preu de venda). La composicié de
la cartera d’'immobles adjudicats disponibles per a la venda, amb un 56% d’edificis acabats, és
un fet diferencial que en facilita la comercialitzacié.

Distribucié dels actius adjudicats disponibles per a la venda nets
En milions d’euros

Sol

/ 1.966

Edificis Edificis
acabats acabats

4.099 3.508
2015 7.259 2016 6.256

Informe Corporatiu Integrat 2016 :K

Evolucié del financament
a promotors
En milions d’euros

9.825
-18,3%

. 4.337

Dubtosos . 2.435

8.024

Dubtosos

2015 2016

Immobles comercialitzats el 2016

1 809 Total

milions d’euros

1 . 33 7 Vendes

milions d’euros

4 72 Lloguers

milions d’euros
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CaixaBank, lider

en penetracio digital amb
un 32,4% dels clients
digitals a Espanya
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LINIA ESTRATEGICA 4

Liderar la digitalitzacio
de la banca

OBJECTIUS ESTRATEGICS

e Consolidar el lideratge en multicanalitat i mobilitat.
e Desenvolupament de la relacid, experiéncia i contractacié digital dels clients.
e Desplegament d’estrategies davant noves tecnologies, entrants i canvis regulatoris.

FITES EL 2016

La penetracié entre els clients digitals, aixi com la contractacié digital, han continuat avan-
cant el 2016. Segons comScore, el 32,4% dels clients digitals a Espanya sén de CaixaBank, lider
en penetracié digital. Els reconeixements internacionals també situen I'entitat com a referencia
en I'ambit d’'innovacié. Destaquen, en aquest sentit, els premis “Millor banca mobil a nivell euro-
peu el 2016" de Forrester Research, “Millor projecte tecnologic global 2016" per imaginBank de
The Banker o “Innovador Global 2016" per Efma i Accenture, entre d'altres.

Des d'aquesta posiciod de lideratge, I'entitat segueix centrant les seves actuacions a potenciar
I'experiéencia dels clients digitals, una relacié que s'ha de basar no solament en la disponi-
bilitat “a qualsevol hora i a qualsevol lloc” sind també en un servei personalitzat. En aquesta
Iinia, CaixaBank ha llancat des de I'inici del Pla noves funcionalitats i innovacions, com el gestor
intel-ligent “Les meves finances”, el banc mobil imaginBank, I'eina de pagaments per mobil
CaixaBankPay o nous canals i serveis d'assessorament on-line.

Després del llancament del projecte transversal de big data el 2015, CaixaBank esta desenvo-
lupant productes i serveis a mida a través d'un millor coneixement del client. El big data permet
una major personalitzacié i aporta millores en ambits com els models de risc, I'experiencia de
client i I'oferta comercial.

Un altre ambit d'actuacio d'aquesta linia estratégica és la millora de I'efectivitat comercial.
Al tancament del 2016, la totalitat d’empleats amb perfil comercial disposen d'un Smart PC que
permet i agilita la contractacié fora de I'oficina mitjancant signatura digital.

En termes de transaccionalitat, el percentatge de les operacions (com consulta de saldos, trans-
ferencies...) que es realitza a través de la Linia Oberta se situa al voltant del 83% (tres punts
percentuals més respecte al 2014), la qual cosa permet a la xarxa comercial poder dedicar més
temps a assessorar i oferir serveis de més valor afegit als clients.



Informe Corporatiu Integrat 2016 :K

Principals métriques de seguiment

Clients operatius per Internet
(web o mobil)*
En percentatge sobre el total de clients

51,5
43,1
36,5
2014 2016 Objectiu
2018
Absorcié transaccional
de la Linia Oberta
En percentatge
87,0
83,1
80,0
2014 2016 Obijectiu
2018
Empleats amb perfils
comercials amb Smart PC
En percentatge
100 100
PRIORITATS D'ACTUACIO PER A 2017-2018 17
e Optimitzar I'experiéncia de client digital en els processos de contractacié.
e Completar la infraestructura i desplegar el desenvolupament d'aplicacions del big data. 2014 2016 Objectiu
e Digitalitzar processos amb impacte en eficiencia i en millora de I'experiencia de client. 2018
e Potenciar estratégies de seguretat de la informacio. * Percentatge de clients (persones fisiques d'entre

20 i 74 anys) que han utilitzat el servei en els
ultims dos mesos.
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EL NOSTRE MODEL

D'INNOVACIO

Objectius

Identificar i preveure les noves
tecnologies i els canvis socials per a la
transformacié de I’entitat en el nou
entorn

El nostre model

Basat en tres pilars
fonamentals per identificar
palanques de transformacié

del negoci

42

LINIA ESTRATEGICA 4 | Liderar la digitalitzacio de la banca

Nous
entrants

Exploracid i col-laboracio

amb nous entrants en el
mercat financer per identificar
oportunitats de millora

Col-laboracié amb experts
per testar les novetats
tecnologiques i avaluar-ne
la capacitat d’integracié a
CaixaBank

Intel-ligéncia
col-lectiva i cocreacio

Model obert i participatiu
per a clients i empleats,

que participen en el disseny
de noves solucions

@ Objectius

Analisi de tendéncies enfocada a:
¢ Digitalitzar I'experiéncia dels
productes i serveis en cartera.
¢ Incorporar nous productes

i serveis derivats del
desenvolupament tecnologic
i la penetracié de nous canals
d’interaccio, com el mobil.

Analisi de tendéncies tecnologiques
enfocada a:
Blockchain: que pot simplificar i
incrementar I'eficiencia dels processos
d’indUstries que requereixen
intermediaris que aportin confianca
o certifiquin informacié.
Cognitive Computing: que permet
als sistemes simular el procés del
pensament huma, de manera que
son capagos d'aprendre amb cada
interaccio.

Foment de la intel-ligéncia col-lectiva i
la cocreacio a través de la involucracio
de clients, empleats i tercers.



dels nous fintech.

¢ Contacte habitual amb empreses, generalment de base
tecnologica, per valorar possibilitats de col-laboracié.
¢ Seguiment de |'activitat d'altres empreses establertes

Activitat

¢ Analisi de les tendéncies i dels models de negoci

del sector financer, nacionals i internacionals.

Col-laboracié amb partners de primer nivell per provar noves

tecnologies:

Centre d’'Innovacié IBM-CaixaBank: per a la gesti¢ avancada
de la infraestructura tecnologica amb, entre d'altres, projectes de

comerg exterior lligats al cognitive computing.

Partners en I'area del big data per explotar la informacié
interna amb técniques de modelitzacio avancada amb proposits
comercials, d'avaluacio del risc i prevencié del frau.

Acords per avancar en el terreny del processament de
llenguatge natural, els cercadors semantics, el tractament

d’audio i altres.

Innova
Plataforma de
cocreacié amb
empleats per testar
productes i serveis i
recollir noves idees.

5.217

suggeriments

Identificaci6 de casos d'Us per a I'aplicacié de blockchain.

imaginChallenge
Hackaton de 24 h per
a desenvolupadors,
makers, dissenyadors
i creadors d'apps
mobils.

Design Thinking
Desenvolupament de
nous serveis financers
per a millennials
(apps mobils

i prototips makers).

Inspira’ns
Plataforma a Linia
Oberta perque
els clients
comuniquin les
seves propostes
de millora.

6.245

idees actives

Informe Corporatiu Integrat 2016 %

Resultats
Transformacié Reconeixements
del negoci
Projectes de transformacio EeETR
i evolucio de I'entitat [l
per anticipar-se i cobrir T"g
les necessitats dels clients, T
mantenint I'avantatge
competitiu i el nivell de servei
Millor projecte
tecnologic global 2016
The Banker

Primer banc Ay

“mobile only” “Rg

per al segment

jove Dhua_su'\

Nova aplicacio
de pagament mobil

Videoconferéncia
Servei d'assessorament
especialitzat

Millor Banca Mobil
a nivell europeu 2016
Forrester Research

Innovador Global 2016
Efma i Accenture

RETAIL BANKER
EECETETTITrTT—.

Millor banc del mén
en innovacioé 2016
Retail Banker
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FOCUS EN UNA BANCA INNOVADORA | MULTICANAL

L’aposta per la innovacio

es reflecteix en una elevada
inversié en tecnologia

En milions d'euros

Els canals digitals,
complementaris respecte
als canals fisics

+ qualitat
+ conveniéncia
+ eficiéncia

e Alliberen recursos de la xarxa,
per millorar I'experiencia
del client a través de
I'assessorament i altres tasques
de valor afegit

e Permeten oferir un servei a
mida, a qualsevol lloc i hora

El lideratge en I'adopcio
de solucions per a la
mobilitat es reforca

176,5

en total el 2016

84,1

en R+D+l

Operacions per canal

Internet
i mobil

55%
TPV R
i automatiques

30%

Prop d’1 de cada 4
operacions s'efectua
a través del mobil

e 22.220 Smart PC desplegats

¢ 14,4 milions de signatures digitals




LIDERS EN CANALS DIGITALS

Internet

|

Liders en qualitat
del servei per

7é any consecutiu
(AQmetrix)

Lider global
Clients operatius

5,3 milions

Penetracié mercat

32,4% (Nam1

nacional i internacional)

Operacions realitzades

2 .6 54 milions

Noves solucions

Nous serveis amb
filosofia digital, com
Guardiola, que permet
establir objectius
d’estalvi personals

Catalegs personalitzats

Mobil

Liders en qualitat
del servei (AQmetrix)
i per funcionalitats
(Forrester)

Lider global

Clients operatius

3,7 milions

Operacions

1 .774 milions

CaixaMobil Store

3, 1 milions

de descarregues

Serveis avangats

* 61 apps gratuites

o CaixaBankPay,
soluci¢ de pagament
mobil amb
tecnologia NFC,
amb més de
126.500 clients
habituals

* Dada de setembre del 2016 (Banc d'Espanya).

ImaginBank

5 bank

El banc mobil més ben
valorat en la categoria
de finances a Espanya

(Apple Store / Google Play)

Primer banc mobile only

Caixers automatics

Meés de 250

prestacions disponibles

des dels nostres
terminals

La xarxa més extensa

Guanyador en la
categoria “Mobile”
segons The Banker

“Most Innovative
Digital Business Model
Mobile” per Gartner

App

183.850

descarregues

Solucions avangades

Categoritzacié

automatica de despeses

Domiciliacié de rebuts
amb foto

Pagament contactless
(HCE, sticker i polsera)

Estalvi sistematic amb
Els Meus Reptes

Caixers

9.479

Quota de mercat*

18,5%

Operacions

630 milions

Nous serveis

e Renovacié de la xarxa
per a la millora de
la funcionalitat global
del parc

Reintegrament
amb codi, sense
necessitat de targeta

* Major personalitzacio
dels menus

Informe Corporatiu Integrat 2016 %

Mitjans de pagament

Lider del mercat,

amb 15,2 milions

de targetes
en circulacioé

Targetes

Quota de mercat*

22,9 % per facturacio

Facturacio

33.730

milions d’euros

335.510

instal-lats

Tecnologia contactless

64% de les targetes
(+45% vs. 2015) i 88%
dels TPV

23% de la facturacié
total amb targetes

Record historic de

facturacio durant el Black
Friday (+18% en targetes

i +14% en TPV vs. 2015)

45



Meés de 7.000 professionals
de la xarxa comercial

amb certificacio externa
en assessorament financer
des de 2015
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LINIA ESTRATEGICA 5
Disposar de I'equip huma
més preparat i dinamic

OBJECTIUS ESTRATEGICS

e Continuar la formacié en capacitats professionals critiques.
e Impulsar el model de descentralitzacio en la gesti6.

e Adaptar I'estructura de compensacio i promocio.

e Reforcar la cultura de la meritocracia i la diversitat.

FITES EN 2016

CaixaBank continua amb I'esfor¢ en materia de formacié i desenvolupament de capacitats
dels seus empleats. Des de 2015, més de 7.000 professionals de la xarxa comercial s'han certifi-
cat en assessorament financer per la Universitat Pompeu Fabra (UPF) i pel Chartered Institute for
Securities & Investment (CISI). Cal destacar també el gran esforc en formacié en el segment de
Banca d'Empreses, amb més de 1.000 professionals en curs de certificacio.

Aixi mateix, el setembre de 2015 es va crear |'Escola de Riscos de CaixaBank en col-laboracié amb
la Universitat Pompeu Fabra (UPF) i I'lnstitut d'Estudis Borsaris (IEB), on més de 700 gestors s’han
certificat en Analisi de Risc Bancari, mentre que 1.400 directors i sotsdirectors hi estan duent a
terme el Postgrau d'Analisi de Risc amb especialitat retail.

Per continuar reforcant la cultura de la meritocracia, s'han revisat els processos amb més
impacte en aquest ambit, com ara I'avaluacié del rendiment i el reconeixement professional. En
aquest sentit, s'han adaptat els sistemes de remuneracié i promocié a les necessitats de cada
segment de negoci i s"ha augmentat el vincle entre compensacio i resultats.

Les iniciatives encaminades a promoure la diversitat en les seves diferents dimensions (génere,
generacio, procedencia, etc.), que prioritza el Pla Estratégic, han permes un progrés gradual de
la preséncia de dones en llocs de responsabilitat directiva, que s'incrementa en més de dos punts
percentuals respecte al 2014, fins al 37%.

Finalment, I'entitat continua impulsant els programes de desenvolupament directiu per tal
de reforcar el model de “lideratge transformador” i promoure la innovacié i I'empowerment.




Informe Corporatiu Integrat 2016 :K

Principals métriques de seguiment

Professionals certificats
en competeéncies/segments clau
En percentatge

95
71
63
2014 2016 Objectiu
2018
Dones en llocs directius*
En percentatge
38
346 370
PRIORITATS D'ACTUACIO PER A 2017-2018
e Continuar els itineraris de formacié especifica per als segments clau.
e Potenciar la figura del director d'oficina.
e Avancar en la cultura de I'avaluacié del talent (avaluacié per competéncies, 2014 2016 Objectiu
feedback 180° i avaluacio del rendiment). 2018
e Potenciar programes de talent directiu enfocats en les persones amb alt potencial.
. . . L, X * El 2016, s’ha ampliat el perimetre en incloure
e Continuar adaptant els sistemes de compensacio i promocio a les necessitats la sotsdireccié comercial doficina gran en les
de cada segment de negoci. posicions directives, i s'ha recalculat la xifra del
2014.
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PLA DE MILLORA 2016

El 2016 s'ha llancat un Pla de
millora derivat de I'analisi de les
conclusions recollides de I'Estudi
d’'Opini6 2015 i que va tenir més
de 19.000 participants. Aquest
Pla, centrat en I'opinié dels
empleats, és un reflex de

la confianca i el compromis de

CaixaBank amb el seu equip huma.

32.403

Grup CaixaBank el 2016

32.242

2015

31.210

2014

LINIA ESTRATEGICA 5 | Equip huma

UN GRAN EQUIP

CaixaBank fonamenta la seva politica de gestio de les persones en el respecte a la diversitat, la
igualtat d’oportunitats i la no-discriminacié per raons de génere, edat, discapacitat o qualsevol
altra circumstancia. De manera coherent, considera essencial garantir la transparencia en la se-
leccié i la promocié interna de tots els seus professionals.

Per aixo, ha definit les seglients politiques i principis de gestio:

e La diversitat, la igualtat d’oportunitats i la conciliacié.

e L'impuls del desenvolupament professional.

e Els criteris meritocratics en els processos de seleccié interna.

e Una retribuci6 variable directament relacionada amb la consecucié dels reptes individuals
i d’equip.

e La prevencié de riscos laborals.

e L'optimitzacié de la comunicacio interna.

Aixi mateix, considera essencial assegurar la satisfaccio dels seus empleats i disposar d'un entorn
laboral positiu i uns equips motivats i compromesos. En aquest sentit, llanca biennalment un
Estudi d'Opini6 que recull la veu de tots els professionals de CaixaBank i que li permet identificar
i prioritzar accions de millora.

29.990

persones que treballen al banc

52,6% 69 15,6

dones

94,7 %

empleats amb estudis
universitaris

100%

empleats formats

nacionalitats

95,7%

empleats amb contracte
fix indefinit

49,1

hores de formacio anual
per persona

anys d’antiguitat mitjana

92,3%

taxa de retencio
del talent

90,3 %

hores de formacio
on-line sobre el total



Una plantilla optima

CaixaBank treballa per disposar de I'estructura i la plantilla optima per tal d’oferir el millor servei
possible. El 2016, amb I'objectiu d'aconseguir un reequilibri territorial i optimitzar la plantilla
en determinades provincies, es va oferir als empleats d'aquests territoris i a aquells mobilitzats
originaris d'aquests territoris, diverses opcions de desvinculacié voluntaria recollides en I’Acord
Laboral de 29 de juliol.

Aix0 no obstant, CaixaBank manté el seu compromis amb la creacié d’'ocupacio i ofereix
oportunitats d'incorporacié a professionals joves que opten al seu primer projecte, aixi com a
professionals amb experiéncia i referents en el mercat, amb més de 1.500 noves contractacions
durant I'exercici.

Diversitat, igualtat d’oportunitats i conciliacio

El compromis de CaixaBank amb la igualtat i la conciliacié es reflecteix en I'adhesié a diferents ini-
ciatives i certificacions; en el sostingut augment de les dones en I'equip directiu i la seva presencia
en els organs de govern per damunt de la mitjana de les empreses de I'lBEX 35.

e Empresa Familiarment Responsable (efr), havent renovat per segona vegada el certificat efr i
pujant el 2016 al nivell B+ d’empresa Proactiva.

e \WWomen's Empowerment Principles de Nacions Unides, amb el compromis d‘alinear les seves
politiques per fer avancar la igualtat entre els géneres.

e Signatura de I’Acord Voluntari amb el Ministeri de Sanitat, Serveis Socials i Igualtat, per a una
representativitat més gran de la dona en posicions directives.

e Charter de la Diversitat, per fomentar la igualtat d’oportunitats i les mesures antidiscrimina-
tories.

e Observatori Generacié i Talent, amb I'objectiu de promoure la gestié de la diversitat generacio-
nal en les organitzacions.

Desenvolupament i formacié

Per al banc és prioritari reforcar la cultura de la meritocracia i assegurar que disposa dels profes-
sionals més qualificats, potenciant-ne les competencies professionals critiques.

Es per aixd que manté un important esforc en formacié, amb prop d’1,5 milions d’hores de
formacio el 2016, i impulsa itineraris de desenvolupament professional i programes de des-
envolupament directiu. El 2016, un 98,2% dels llocs directius han estat coberts internament.

Informe Corporatiu Integrat 2016 %

“Premi 25é Aniversari”

de la FEDEPE (Federacié
Espanyola de Dones
Directives, Executives,
Professionals i Empresaries)
pel seu impuls del paper

de la dona en I'ambit laboral
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GESTIO ACTIVA DELS RISCOS

L'Estructura de Govern i I'Organitzacié asseguren |'adequada tutela per part dels drgans de
govern i comites directius, aixi com per |'especialitzacié de I'equip huma.

La Cultura de Riscos de CaixaBank s'articula a través dels principis generals de gestié del risc,
la formacio i I'avaluacio-retribucio variable de I'acompliment dels empleats, entre d'altres.

PRINCIPALS ORGANS DE GESTIO DEL RISC

Consell d’Administracio

Comissié de Nomenaments

Comissié de Retribucions

Comissioé Executiva Comissi6 de Riscos Comissié d’Auditoria i Control

Comite Comite Comité Global
de Direccio Permanent del Risc
de Credits
Altres Altres
comités comités
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EINES I SISTEMES
DE GESTIO

Marc d’Apetit al Risc:

eina integral i prospectiva, amb la
qual el Consell d’Administracié de-
termina la tipologia i els llindars de
risc acceptables per aconseguir els
objectius estrategics.

Mapa de Riscos Corporatiu:

inclou el Cataleg de Riscos Corpora-
tiu i facilita el seguiment i reporting,
intern i extern, dels riscos del Grup.

Avaluacio i planificacio

de riscos:

processos institucionals per avaluar
I'evolucié del perfil de risc (recent,
futur i hipotétic en escenaris d'es-
trés) i la propia capacitat per asse-
gurar un adequat govern, gestié i
control.

Model de Control Intern:
estructura basant-se en el model de
las tres Linies de Defensa, propor-
ciona un grau de seguretat raona-
ble en la consecucié dels objectius
del Grup.



MARC D’APETIT AL RISC

Dimensions prioritaries, establertes pel Consell d’Administracid, que expressen |'aspiracié del
Grup en relacié amb els riscos més rellevants, inclosos en el Mapa de Riscos Corporatiu:

* Proteccié davant pérdues: mantenir un perfil de risc mitja-baix i una confortable adequacio
de capital.

e Liquiditat i financament: estar permanentment en condicions de complir les seves obliga-
cions i necessitats de financament de manera oportuna, fins i tot sota condicions adverses
de mercat, i tenir una base de financament estable i diversificada, per preservar i protegir els
interessos dels seus dipositants.

e Composicié de negoci: mantenir la seva posicio de lideratge en el mercat de banca minorista
i la generacié d'ingressos i de capital de manera equilibrada i diversificada.

¢ Franquicia: compromis amb els més alts estandards étics i de governanca, fomentant la soste-
nibilitat i 'acci¢ social responsable, i assegurant la seva excel-léncia operativa.

Estructura del Marc d’Apetit al Risc

ORGAN RESPONSABLE

Consell d’Administracié /
Comissio de Riscos

Nivell 1
Declaracions i métriques primaries

Nivell 2
Metriques que desenvolupen
i complementen les del nivell 1

Comité Global
de Riscos

Nivell 3

Palanques de gestio

e Formacio i comunicacio

* Metodologies

de mesurament i valoracio
 Limits, politiques i facultats
e Incentius i nomenaments

e Eines | processos

Arees gestores /
controladores
dels Riscos i
Recursos Humans

Informe Corporatiu Integrat 20

MARC DE CONTROL
INTERN

En linia amb les directrius dels
reguladors i les millors practiques
del sector, s'estructura en base
al model de les tres Linies de
Defensa:

La primera linia esta formada per
les unitats de negoci i de suport,
responsables d’identificar, mesu-
rar, controlar, mitigar i comunicar
els principals riscos que afecten
el Grup en I'exercici continu de la
seva activitat.

La segona linia actua de manera
independent i té la funcié d'asse-
gurar l'existencia de politiques i
procediments de control de riscos,
monitorar-ne I'aplicacié, avaluar
I'entorn de control i reportar tots
els riscos materials del Grup. Esta
formada per la Sotsdireccié Gene-
ral de Control & Compliance i les
Unitats de Control integrades en
la Direccié General de Riscos i en
la Direcci¢ Executiva d'Intervencio,
Control de Gesti¢ i Capital, refor-
cades durant el 2016.

La tercera linia, constituida per
Auditoria Interna, avalua de ma-
nera independent i objectiva I'efi-
cacia i eficiencia de la gestio i el
control dels riscos.

16 JK
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Cataleg de riscos corporatius

Riscos Gestio del risc

La gestio se centra a mantenir un perfil de risc mitja-baix i
una confortable adequacié de capital per cobrir eventuals
perdues inesperades.

La restriccio de la capacitat
del Grup per adaptar el seu
volum de recursos propis

a les exigencies normatives
0 a la modificacié

del seu perfil de risc.

Objectius:

11% de capital minim, cobmodament per damunt dels
requeriments minims de Basilea |Il.

Pes del consum de participades < 10%.

Deficit d'actius liquids

o limitacio en la capacitat
d‘accés al financament del
mercat, per satisfer els
venciments contractuals
dels passius, els requisits
regulatoris o les necessitats
d'inversio del Grup.

La seva gesti6 es basa en: un sistema de gestié de liquiditat
centralitzat amb segregaci¢ de funcions; el manteniment
d’un nivell eficient de fons liquids; la gestio activa de la
liquiditat, i la sostenibilitat i estabilitat de les fonts de
financament.

Situacié i principals actuacions el 2016 . =

CET1 regulatori del 13,2%.

Es compleixen folgadament els requeriments
minims exigits.

La venda de les participades Bank of East Asia
i Grupo Financiero Inbursa a CriteriaCaixa

ha reduit el pes del consum de participades
per sota del 10%.

Solida posicié d'actius liquids per a I'estructura
de financament existent:

Liquiditat bancaria de disponibilitat immediata
de 50.408 milions d’euros.

Ratio LCR del 160%.

e Es el risc més significatiu del balang del Grup
i es deriva de I'activitat bancaria i asseguradora,
de I'operativa de tresoreria i de la cartera de participades.

Perdua de valor dels actius
del Grup davant

una contrapartida pel
deteriorament de la seva
capacitat per fer front

als seus compromisos.

e La seva gesti6 es caracteritza per una politica
de concessié prudent i de cobertures adequades.

¢ El cicle complet de gestié comprén tota la vida de I'operacié.

e Ferma millora de les métriques de qualitat crediticia
del balanc.

e |'evolucio dels actius problematics continua amb
tendeéncia a la baixa (NPL 6,9%) i s'obtenen
més guanys provinents de les vendes d’actius adjudicats.

e Adaptacié a la nova Circular 4/2016 del Banc d’Espanya,
que introdueix canvis en la classificacié comptable
dels credits i la metodologia per determinar-ne
les provisions.
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B De model de negoci

Riscos Gestio del risc

Mercat

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

e La seva gestid es basa en: I'estimacié del risc diari;

bruscos en els preus de mercat (stress testing),
i el sequiment i control de limits.

® El Grup ha establert un limit per al VaR diari

Estructural de tipus

els exercicis de testeig de la qualitat d’aquestes mesures
(backtest); el calcul de resultats hipotétics davant canvis

Informe Corporatiu Integrat 2016 %

B Associats a I'activitat financera W Operacional i reputacional

Situacié i principals actuacions el 2016

o Nivell de risc baix i estable, molt per sota
dels limits establerts.

per a les activitats de negociacié de 20 milions d'euros.

Efecte negatiu sobre el valor
economic del balang o sobre
els resultats, per la renovacio
de masses d‘actiu i de passiu a
tipus diferents dels establerts
anteriorment, a causa de canvis
en |'estructura de la corba

de tipus d'interes.

e La gestio se centra a optimitzar el marge financer

establerts en el marc de propensi6 al risc.

financers operacions de cobertura addicionals

derivades de les operacions d’actiu i de passiu
amb els clients.

Actuarial

i preservar el valor econodmic del balang dins dels limits

Es realitza una gestio activa contractant en els mercats

a les cobertures naturals generades en el mateix balang

e La sensibilitat del marge financer a un any davant un
escenari de pujada i baixada de 100 punts basics és del
+6,46% i el —2,35%, respectivament, respecte al marge
d'interessos a 1 any de |'escenari base.

La sensibilitat del valor patrimonial és, considerant un
escenari de pujada i un altre de baixada de 100 punts
basics, aproximadament del +3,76% en I'escenari de
pujada i del -=1,25% en el de baixada, respecte al valor
economic de I'escenari base.

Increment del valor

dels compromisos contrets

per contractes d'asseguranca
amb clients i per pensions amb
empleats, arran de la divergéncia
entre les estimacions de
sinistralitat i tipus i I'evolucio
real d’aquestes magnituds.

e Les politiques es basen en les normes de la Direccié
General d'Assegurances i Fons de Pensions (DGAIFP)

o El Grup estableix limits en el risc net retingut per linia
de negoci, risc i/o esdeveniment, segons el perfil
de risc i el cost de la reasseguranca.

i en el seguiment de I'evolucié técnica dels productes.

e Compliment dels nous requisits introduits
per la Normativa Europea de Solvencia I,
en vigor des de I'1 de gener de 2016.

e Participacié en grups de treball sectorials.




:K Informe Corporatiu Integrat 2016

Cataleg de riscos corporatius

Riscos Gestio del risc

Legal i regulatori

Situacid i principals actuacions el 2016

Perdues per errors d'interpretacio
o0 aplicacio de la legislacio

i la regulacié vigent o per
decisions judicials adverses.
També inclou el risc de patir

un impacte advers en el valor
economic per canvis legislatius

o regulatoris.

e La gesti6 s'encamina a anticipar-se als canvis
normatius mitjangant la identificacié dels principals
riscos i impactes, la implementacié de les noves
exigéncies regulatories i la defensa de I'entitat davant
processos judicials o administratius.

Conducta i compliment

Participacié en processos consultius dels reguladors
nacionals, europeus i internacionals.

Coordinaci6 d'analisi d'impacte normatiu
i implementacié de noves normes mitjancant
la fixacio de criteris i procediments.

Publicacié de I'Estrategia Fiscal i aprovacio
i publicacio de la Politica de Control i Gestié
del Risc Fiscal del Grup.

Aplicacié de criteris d'actuacio
contraris als interessos

dels clients i grups d’interés.
Aixi mateix, deficiéncies en

els procediments que originin
actuacions o omissions no
ajustades al marc juridic

i requlatori, o als codlis i normes
internes, de les quals es puguin
derivar sancions administratives
0 danys reputacionals.

e Model de gesti¢ basat en les tres linies de defensa.

e Un Comiteé de Control Intern, creat el 2016, agrupa les
funcions principals de la segona linia, Control de Negoci
i Auditoria Interna.

Llancament del Projecte Corporatiu de Transformacio
de la Cultura de control i compliment en el marc del Pla
Estratégic de CaixaBank.

Avancos significatius en I'execucio del Pla de Transformacio
de CaixaBank de Prevencié del Blanqueig de Capitals i

de Sancions Financeres Internacionals i en el model de
Prevencié de Delictes.

Definici6 i reforcament del model de Compliment, incloent-hi
la creacié d'una area de Reporting i Comunicacio
i una altra d’Analisi de la Informacio.

Redefinicié del model de govern amb dependencia
directa de la direccié de Control&Compliance
del Conseller Delegat.

Tecnologic

Inadequacio o fallades de
hardware / software de les
infraestructures tecnologiques,
que poden comprometre

la disponibilitat, integritat,
accessibilitat i sequretat de les
infraestructures i les dades.

e La gestio del risc es duu a terme a través
d’indicadors —Key Risk Indicators (KRI)-, que sén objecte de
mesurament constant a través d'eines especifiques
i es reporten als responsables del risc operacional.

Els KRI estan alineats amb I'agrupacio en cinc
categories que realitza el regulador: risc de disponibilitat
i continuitat, risc de seguretat, risc de canvi, risc
d'integritat de dades i risc d’externalitzacio.

Creacio d'un indicador especific per mesurar
el Risk Appetite Framework del risc a partir
d'indicadors existents.

Consolidacié dels controls i indicadors existents
aplicant les millors practiques internacionals.
Renovacié de la certificacio 1ISO 27001 de proteccio
de la seguretat dels serveis web.

Obtenci¢ de la certificacié ISO 27031 per al disseny
del cos normatiu de la Contingéncia Tecnologica.




B De model de negoci

Riscos Gestio del risc

Processos operatius i esdeveniments externs

B Associats a I'activitat financera

Informe Corporatiu Integrat 2016 :K

W Operacional i reputacional

Situacid i principals actuacions el 2016

Perdues o danys provocats
per errors operatius en

els processos vinculats a
I'activitat de CaixaBank, per .
esdeveniments externs que
escapen al seu control o

per terceres persones alienes,
tant de manera accidental com
dolosa.

o La gestio del risc és responsabilitat del Comite de Risc
Operacional, amb representacié de membres
de les tres linies de defensa.

La gestio es basa en I'Us de diferents palanques: bases
de dades (BDD) de perdues, indicadors de risc (KRI),
escenaris extrems, autoavaluacions de risc i, quan escau,
la generacio de punts febles.

e Laimplicacié de la primera linia de defensa és fonamental
i es materialitza, principalment, en I'enriquiment
de la BDD i I'execuci¢ d'autoavaluacions.

Fiabilitat de la informacié financera

Realitzacio de les campanyes anuals d'autoavaluacions
i escenaris extrems.

Establiment d’ambits de collaboracié amb la unitat
de Control de Negoci, com a nou actor en el marc

de la gesti6 del risc operacional.

Construccié d'un nou indicador sintétic RAF de segon
nivell per al risc de conducta.

Participacié en exercicis de stress test promoguts per
autoritats europees (EBA) i en estudis sobre I'aplicacié del
nou métode de calcul de requeriments de capital (SMA).

Deficiencies en ['exactitud, La gestio es realitza des de diversos eixos:
integritat i criteris .
d’elaboracio de les dades
necessaries per a l'avaluacio
de la situacio financera

i patrimonial

del Grup CaixaBank.

Control comptable en cada tancament mensual.

e Sistema de Control Intern sobre la Informacié Financera
(SCIIF), dissenyat d’acord amb el que estableix la CNMV
i enquadrat en el model de les tres linies de defensa,
com a part de la segona linia.

Validacio per la segona linia de defensa del procés
de planificacio financera i de capital.

e Seguiment trimestral de metrica del RAF de segon nivell,
amb llindar d'alerta.

Seguiment trimestral dels indicadors de risc (KRI)
relacionats.

Reputacional

Revisié, actualitzacio i incorporacié de controls

clau per als processos rellevants, amb una atencié
especial en la creacié de nous controls sobre filials.
Aplicacié del Model de certificacio interna ascendent
de controls clau, sense incidencies significatives.
Creacio del Comiteé de Govern de la Informacié

i Qualitat de la dada.

Augment de I'abast d'intervencio i control comptable.

Menyscabament de

la capacitat competitiva per
deteriorament de la confianca
en CaixaBank d'algun dels

seus grups d'interes, a partir

de I'avaluacié que aquests grups
efectuen de les actuacions .
0 omissions, realitzades o

atribuides, de 'entitat,

la seva alta direccid o els seus

organs de govern.

e El Quadre de Comandament de Reputacio (QCR)
permet seguir de manera continua els indicadors
de reputacié de CaixaBank. A més, proporciona I'index
Global de Reputacié, una meétrica anual, comparable
i amb visio multistakeholder que permet definir objectius
per a una gestié més eficient de la reputacio.

El mapa de riscos reputacionals identifica els riscos

amb més impacte potencial en la seva reputacié i el grau
de desenvolupament de mesures preventives. Els riscos
més rellevants disposen d'indicadors de seguiment
periodic sobre I'efectivitat de les mesures preventives
implantades.

Incorporacié de nous indicadors al QCR per reforcar la visio
multistakeholder.

Desenvolupament d'una eina informatica interna

per al calcul, I'analisi i el seguiment dels resultats del QCR.
En matéria d'identificacio i gestié de riscos

reputacionals: aprovacié de la Politica d'actuacio

en materia de defensa, que estableix els criteris d'actuacié
de CaixaBank en relacié amb aquest sector.

Revisi¢ del protocol existent relatiu a relacions amb
Persones Politicament Exposades.




CONTRIBUCIO A LA SOCIETAT

CaixaBank, el banc minorista lider a Espanya, és un dels agents clau de |'eco-
nomia del pais. El banc treballa per impulsar |'activitat econdmica i la pro-
ductivitat empresarial i contribueix a la generacié d’ocupacié i la inclusio
financera. Per aixo és clau la seva fortalesa financera, ja que li permet man-
tenir els llocs de treball, adquirir productes i serveis als proveidors i remune-
rar els seus accionistes, i contribuir d'aquesta manera a la Fundacié Bancaria
“la Caixa" i la seva Obra Social.

IMPACTE DE LA NOSTRA ACTIVITAT

CaixaBank aporta valor economic a I'economia tant a través de la seva activitat financera com
de manera indirecta —a través de la seva despesa en proveidors— i a partir de I'efecte que té la
despesa dels salaris dels seus empleats i els dividends rebuts pels accionistes i de I'activitat que
generen les empreses i autonoms que financa.

Aixi mateix, I'entitat considera el seu deure contribuir a les finances publiques, a partir d'una
politica fiscal que respon als principis de responsabilitat, prudéncia i transparéncia.

Generacié d’'ocupacio
El banc és una font important de generacié de feina:

e Directa, amb els seus 32.403 empleats.
e Indirecta, amb 35.663 llocs de treball generats a través de I'efecte multiplicador de les seves
compres a proveidors.

e Induida, derivada de la compra de productes i serveis per part d’empleats i proveidors i del
financament als clients.

Aixi mateix, col-labora des de la xarxa d'oficines en la difusio als seus clients del programa Incor-
pora de I'Obra Social “la Caixa” per a la inclusio laboral de persones en risc d'exclusié. Més de
9.500 empreses estan adherides al programa, que ha generat més de 28.000 oportunitats de
feina durant I'any.
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Contribucié de CaixaBank
a I'economia espanyola

8.094

1.788

2.093

Aportacio directa
i indirecta al PIB
espanyol

milions d’euros
(0,72% sobre el PIB)

Compres a
proveidors
milions d’euros
(96% nacionals)

Contribucio
tributaria
milions d‘euros



IMPULS DE L'ACTIVITAT ECONOMICA | EMPRESARIAL

CaixaBank manté la seva vocacié de servei al sector productiu i a les families i treballa per impul-
sar la innovacié i I'emprenedoria.

Autonoms i empreses

Prop de la meitat de les empreses espanyoles (petites, mitjanes i grans) i un terc dels autdbnoms
son clients de CaixaBank, gracies a una amplia oferta de productes i serveis especialment adap-
tats a les seves necessitats.

Durant el 2016, augmenten les quotes de mercat (+14 punts basics la quota de creédit a empre-
ses, fins al 14,1%, i +159 punts basics la de crédit comercial, fins al 17,5%). Aixi mateix, creix
el nombre d'operacions noves concedides i la cartera de credit bruta a empreses, que arriba als
64.813 milions d'euros (+8,3% vs. 2015).

Aixi mateix, CaixaBank ha continuat reforcant les seves propostes de valor especialitzades.

e Signatura d’'acords de col-laboracié que li permeten oferir solucions innovadores als
seus clients, negocis i empreses. El 2016, destaquen:

e L'acord amb el BulliFoundation per desenvolupar projectes d‘innovacio i gestio en restaura-
Cid per a autonoms, comercos i microempreses.

* Primera entitat financera espanyola que pot oferir I'accés a Opportunity Network, una plata-
forma internacional dedicada a trobar socis de confianca i oportunitats de negoci de qualitat.

¢ Nova Catedra Universitat-Empresa AgroBank amb la Universitat de Lleida, sobre qualitat i in-
novacié agroalimentaria. Cal destacar que els clients agraris superen els 342.000 (un 24,1%
dels autonoms agraris del pais son clients).

Convocatoria d’una nova edicié dels Premis CaracterEmpresa, creats amb la CEOE per
reconeixer empreses espanyoles innovadores i que aposten per la internacionalitzacio.

Organitzaci6 d'esdeveniments especialitzats amb ponents de primer nivell, per oferir-los
un servei global. El 2016 han tingut més de 9.000 assistents.

¢ Posada en marxa del servei d’especialistes virtuals, que permet realitzar visites i contrac-
tacié de productes a través de videoconferencia.

Informe Corporatiu Integrat 2016 %

Clients de CaixaBank

3 3' 1 % Dels autonoms

espanyols

4 4’ 9 % De les empreses

espanyoles
(1-100 milions d'euros
de facturacid)

Financament a autonoms

83.771 Operacions

noves concedides
(+4,4% vs. 2015)

Financament a empreses

23 1 . 596 Operacions

noves concedides
(+9,7% vs. 2015)
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MicroBank
MicroBank, el principal banc social especialitzat en microfinances d’Europa, es dirigeix als seg-
ments de poblacié les necessitats financeres dels quals no estan prou cobertes. 1 8 608 Microcrédits
- per a emprenedors
e Opera des del 2007, a través de la xarxa d’oficines de CaixaBank, per promoure I'activitat pro- i negocis concedits
ductiva, la creacio de llocs de treball, I'autoocupacio, el desenvolupament personal i familiar i durant I'any
la inclusioé financera.
* Disposa d'una amplia oferta de microcrédits adaptats a les necessitats d’emprenedors, micro- 24.935 Llocs de treball

creats gracies als
microcrédits per
a emprenedors

i negocis

empreses, persones i families. Aixi mateix, ofereix serveis bancaris basics i gestiona I'activitat
del Mont de Pietat, que facilita préstecs pignoratius a través de quatre oficines especialitzades.

El 2016, MicroBank ha seguit potenciant les linies d'activitat dirigides als col-lectius socialment
més sensibles, amb |'objectiu de facilitar recursos que ajudin a generar oportunitats i contribuei-
xin a millorar la seva qualitat de vida. Entre els quals destaquen:

Els Microcredits Socials: ofereixen financament a nous emprenedors i els faciliten I'accés a Microcrédits concedits
suport tecnic i assessorament a través de més de 500 entitats col-laboradores.

Els Microcredits Confianca: financen la cobertura de necessitats basiques i projectes d'autoocu- 167.669
paci6 de persones en situacio d'exclusio social severa, les quals, a més, reben suport a través 808,9

de grups d'ajuda mutua.
grup ) 588,0

Els Préstecs Master Erasmus+: perqué estudiants universitaris sense ingressos ni garanties pu-
guin financar els seus estudis de master en un altre pais europeu, i no comencin a pagar fins a 434,4
un any després de finalitzar els estudis.

El programa d'Educacio Financera: per a persones que vulguin rebre formacié que els ajudi a
millorar I'administracio del seu pressupost familiar, conéixer millor els productes i serveis ban-
caris basics i prevenir el sobreendeutament.
2014 2015 2016
W Nombre
Premis EmprenedorXXI B Import (en milions d’euros)

Els Premis EmprenedorXXI identifiquen, reconeixen i acompanyen les empreses innovadores de
recent creacié amb un potencial de creixement més gran a Espanya. Aquests premis es conce-
deixen a través de Caixa Capital Risc i d'acord amb I'Empresa Nacional d'Innovacié, ENISA.

El 87% de les empreses
guanyadores dels premis
EmprenedorXXl continuen
actives i la majoria tenen una
clara preséncia internacional

Des de la seva creacio el 2007, en el marc dels Dies de I'Emprenedor que se celebraven arreu
d’Espanya, s'han invertit 4,28 milions d’euros en premis i accions d’acompanyament i s'ha gene-
rat una comunitat de 289 guanyadors.
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La informaci¢ no financera inclosa en aquest informe ha estat verificada
per Deloitte, segons els termes expressats en el seu informe de verificacio
independent. La informacié economica i financera s'ha obtingut dels
Comptes Anuals 2016 auditats del Grup CaixaBank. Tots dos documents
es poden consular al web corporatiu.

Accediu a la versié on-line a
www.CaixaBank.com/informeintegrat2016
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