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Participantes en la reunion:

Miembros del Comité Consultivo presentes:

Calidad, confianza y compromiso social

Comunidad autonoma

Antonia Rogelia Mesa Hernandez
Antonio Valle Rincon

Carlos Javier Artaiz Wert
Gabriel Puig Romagosa
Carlos Avila Garcia

José Gabriel Martin Aguilar
Josep Maria Salvans Rifa
Juan Luis Borras Rodriguez
Marc Bonnin Vilaplana

Maria de los Rios Jurado
Maria Carme Pons Gatell
Maria del Mar Santana Rollan

Pablo Garcia Pérez

Teodoro Palacios-Cueto Ruiz-Zorrilla

Canarias
Andalucia
Madrid
Cataluiia
Madrid
Cataluna
Cataluna
Comunidad Valenciana
Cataluna
Andalucia
Cataluna
Madrid
Madrid

Cantabria

Personal de CaixaBank

Gonzalo Gortazar — Consejero delegado
Javier Pano — Director ejecutivo de Finanzas

Edward O’Loghlen — Director corporativo de Relacion con Inversores

Meritxell Soler — Directora de Relacion con Accionistas y secretaria del Comité

Sergi Salvo — Relacion con Accionistas
Ramon Fuentes — Relacion con Accionistas
August Masa — Relacion con Accionistas
Antonio Jerez — Relacién con Accionistas
German Jover — Relacién con Accionistas
Inés Perrote — Relacion con Accionistas
Meritxell Quintana — Relacién con Accionistas
David Quintana — Relacion con Accionistas
Jezabel Olmos — Relacién con Accionistas
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Agenda del dia:

Reunion del 16 de febrero de 2017

Agenda

09:30 Bienvenida y desayuno.

10:00 Primera sesion de trabajo: Presentacion del grado de avance de las mejoras propuestas por el
Comité en la ultima reunion.

11:00 Segunda sesién de trabajo: Presentacion de nuevas iniciativas para accionistas.

12:00 Presentacién a cargo del consejero delegado de CaixaBank, Sr. Gonzalo Gortazar.

Entrega de obsequio a los miembros que dejan de formar parte del Comité Consultivo.
Esta fue la Gltima reunién por renovacién de:

Maria Dolores Alonso Vazquez
Juan Luis Borras Rodriguez
José Gabriel Martin Aguilar
Carlos Avila Garcia

Josep Maria Salvans Rifa

13:00 Tercera sesion de trabajo: Plan de accién Aula 2017.

14:00 Almuerzo con el director ejecutivo de Finanzas, Sr. Javier Pano.

16:00 Cuarta sesion de trabajo: Propuestas de temas a cubrir en la Junta General de Accionistas.

17:30 Fin de la jornada.
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Conclusiones de las sesiones de trabajo

Primera sesion de trabajo:

Grado de avance de las propuestas de la reunion de noviembre

1. Sintetizar al maximo la informacion digital que enviamos a los accionistas. Generar
una noticia principal basica y, mediante enlaces adjuntos, ofrecer diferentes
niveles de informacién de la misma noticia.

Acciones realizadas:
= En la nueva newsletter se muestra la informacién mas relevante en un primer nivel y si se
quiere profundizar en la materia se ira a un segundo nivel (22 pagina). Esto facilitara la lectura,
ya que solo habra dos niveles de informacién y Unicamente se debera hacer un scroll down
para tener una visiébn de todas las secciones. Ademas, se incluyen enlaces a documentos
externos en algunos apartados.
Resultado obtenido:

= Se eliminan clics y se muestra la informacion en solo dos niveles (dos paginas).

Grado de consecucion: 100%

2. Evaluar e implementar una modificacion de contenidos del Informe Semanal, que
incluya informacion sobre la evolucion de la accion en los ultimos 12 meses y la
rentabilidad por dividendo.

Acciones realizadas:

= Se ha modificado tanto el contenido como el formato del Informe Semanal de la accién, en
base a las peticiones realizadas por los accionistas.

Resultado obtenido:

= Nuevo Informe Semanal de la accion.

Grado de consecucion: 100%
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3. Valorar la posibilidad de informar a los accionistas, via web y via correo
electronico, de todos los acontecimientos relevantes relacionados con la entidad,
el accionariado, ventas de paquetes accionariales, etc. tales como la colocacion
de acciones realizada por la entidad para afrontar la OPA de BPI del pasado
trimestre.

Acciones realizadas:

= Correo electronico a 214.000 accionistas informando de los principales mensajes (jueves
09/02), con enlace al post del blog de CaixaBank, asi como a la nota de prensa.

=  Twitter @AccionistasCABK: retuiteos del perfii @InfoCaixa (enlace al post del blog de
CaixaBank y declaraciones del presidente y consejero delegado).

= Web corporativa: publicacion de un banner en la home con enlace al post del blog de
CaixaBank.

Resultado obtenido:

= Video del consejero delegado y articulo en la Newsletter Accionistas CaixaBank del mes de
marzo.

= Revista del accionista: articulo en la proxima revista que se enviara en junio.

Grado de consecucion: 100%

4. Valorar el envio del folleto fisico a los accionistas directamente o a través de la red
de oficinas.

Acciones realizadas:
= En linea con el reto de digitalizacion de la informacion del Plan Estratégico 2015-2018 de
CaixaBank, asi como por el elevado coste de impresion, manipulacidon y envio, se desestima
dicho envio. Ademés, de esta manera se contribuye con la linea de responsabilidad hacia el
medio ambiente incluida en la Politica de Responsabilidad Corporativa de la entidad.

Resultado obtenido:

= Se desestima el envio de folletos, y por el momento solo se distribuira la Revista Accionistas
CaixaBank en formato fisico.

Grado de consecucion: 100%
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5. En la Cuenta Inversion Acciones CaixaBank, se propone estudiar la posibilidad de
abrir una ventana en la que los accionistas puedan decidir el dia en el que quieren
realizar la compra de las nuevas acciones.

Acciones realizadas:

= Se ha contactado con los departamentos encargados para plantear la propuesta.

Resultado obtenido:

= No es posible aplicar la sugerencia por motivos operativos, contractuales y de coste de
implementacion.

1.

Motivos contractuales

En el momento de la contratacion del producto, se autoriza a la compafia a comprar acciones por el
saldo que arroje la cuenta, a un determinado precio y un determinado dia (onceavo dia habil de
mercado y al precio de la cotizacidon media ponderada de la accidon durante las diez primeras
sesiones consecutivas).

Si aplicamos la sugerencia deberiamos realizar un contrato de compra para cada titular y cada vez
que se diese una orden al mercado. Esto implicaria la modificacion de todos los contratos.

Motivos operativos

La compainia realiza la compra de las acciones en bloque por todos los titulares del producto y a un
determinado precio. Unicamente se introduce una sola orden de compra en el mercado.

La liquidacion de la compra se realiza en un mismo dia y pueden asignarse las acciones a cada
titular de forma automatica.

Si aplicamos la sugerencia estariamos rompiendo el automatismo creado.
Coste
El coste de implementacion es demasiado elevado para el numero de cuentas contratadas.

El mantenimiento (introducir las 6rdenes en el mercado, realizar liquidaciones separadas...) también
supondria un coste extra.

Grado de consecucion: 100%
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6. Se propone realizar una campafia conjuntamente con la red de oficinas de
recogida de direcciones de correo electronico de la base accionarial.

Acciones realizadas:
= Contacto con el area de banca de particulares, que indica:
o Ya se hizo campana hace un par de anos.
o Actualmente no es una prioridad, se potencia el uso del muro de Linea Abierta.

= Contacto con los gestores de Linea Abierta para colgar revista y newsletter en el muro de
clientes Banca Premier y Banca Privada, aunque seria en formato PDF.

o En proceso de obtener las autorizaciones pertinentes.
Resultado obtenido:

= En proceso.

Grado de consecucion: 0%

7. Elaborar un glosario de términos financieros e ir incluyéndolos en los documentos
que se generan, para facilitar a los accionistas la comprension de la informacion
que reciben.

Acciones realizadas:

= Con las fichas, nos centramos en aquellos conceptos mas especificos y de mayor interés para
nuestros accionistas.

= Revision y ampliacion de las fichas disponibles en el Espacio del Accionista con conceptos
financieros.

Resultado obtenido:

= Deteccién de los nuevos conceptos susceptibles de ser incluidos en las fichas Aula durante el
ejercicio 2017.

= Elaboracién de las nuevas fichas Aula: planificado para el afio 2017.

Grado de consecucion: 50%
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8. Elaborar material formativo que permita el calculo del dividendo esperado.

Acciones realizadas:

= Se elaborara un video explicativo sobre qué es y qué tipos de dividendos existen, en el que
ademas se explicara coémo calcular la rentabilidad del dividendo.

Resultado obtenido:

= Video que esta en proceso de elaboracion.

Grado de consecucion: 50%

9. Elaborar material formativo que permita la comprension del balance de una
entidad financiera. Buscar contenido en empresas del grupo para encontrar
contenido aprovechable.

Acciones realizadas:
= Analisis del contenido en empresas del grupo para aprovecharlo de cara al programa Aula.

= Estudio del contenido a desarrollar para la correcta comprension de la informacion financiera
de un banco.

Resultado obtenido:

= No existe contenido especifico formativo en empresas del grupo aprovechable directamente.

= Se ha desarrollado el contenido necesario para el proyecto de 4 videos para entender la
informacion financiera de un banco, enmarcados dentro del Plan de accion 2017 del programa
Aula.
Los videos se distribuiran entre:
1) Negocio y entorno
2) La cuenta de resultados

3) Dividendos

4) Balance

Grado de consecucion: 50%
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10. Aumentar el atractivo del Informe Semanal del accionista, disminuyendo la
publicacién de temas generalistas en beneficio de noticias de actualidad para el
accionista de CaixaBank.

Acciones realizadas:

= El nuevo informe incorpora aquellas novedades relacionadas con la entidad y el sector, de
caracter publico, y que durante la semana han podido afectar a la accién. En el semanal
evitamos temas de mas calado, ya que por estrategia de comunicacion preferimos reservarlos
para la newsletter o la Revista del Accionista. No obstante, hemos incrementado la informacién
sobre datos técnicos, que ayudaran al accionista a valorar con mayor precisién la evolucién
semanal de la accién y su posicién relativa en los mercados.
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Segunda sesion de trabajo:

Presentacion de nuevas iniciativas para accionistas

Oficina virtual del accionista

La Oficina virtual del accionista de CaixaBank permitira complementar los servicios que
actualmente se ofrecen a los accionistas con la Oficina permanente del accionista en
Barcelona y la Oficina itinerante del accionista.

Con esta nueva iniciativa, los accionistas podran mantener una entrevista personalizada
mediante videollamada con los miembros de Relacién con Accionistas.

Para concertar esta entrevista virtual, el accionista debera rellenar y enviar un formulario
con sus datos. Al recibir la peticion, se realizara un primer contacto via correo electronico o
teléfono con el accionista para concertar la entrevista.

Una vez convenida la fecha y hora de la entrevista, el accionista recibira una convocatoria
de reunién en la direccion de correo electronico facilitada en el formulario que le permitira
acceder a una sala virtual donde se realizara la entrevista.

En la reunién, los miembros del Comité Consultivo de accionistas que participaron en las
pruebas de la Oficina virtual del accionista compartieron su experiencia y opinion.

Mystery Shopper Call Center accionistas CaixaBank

Con la finalidad de mejorar el servicio de atencién al accionista se propuso a los miembros
del Comité que realizaran una serie de preguntas al Call Center de CaixaBank y
compararan con otros call centers de las principales empresas del IBEX 35.

Se solicito la elaboracién de un informe en el que se comparase:

1. La facilidad para encontrar el contacto telefénico del Call Center en la web
correspondiente.

2. Trato recibido por el agente.

3. Calidad de la informacion recibida.

En la reunién los miembros expusieron sus experiencias y anécdotas mas significativas.

Se acordd elaborar un plan de mejora en base a las conclusiones extraidas por los
mismos.

10
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Tercera sesion de trabajo:

Plan de accién Aula 2017

Se present6 al Comité el Plan de accién Aula 2017, que se ha basado y disefado teniendo
en cuenta las observaciones que los miembros del Comité realizaron en la ultima reunién.

Las novedades del programa se centran basicamente en tres apartados, que recogen las
sugerencias de los puntos 7, 8 y 9 de las propuestas de mejora que el Comité realiz6 en la
reunioén anterior:

= Creacioén de videos

= Revision y creacion de nuevas fichas

= Revision, actualizacién de los cursos presenciales y la creacién de un nuevo
curso impartido por BME: “Planificacion financiera y gestion del ahorro”

Cuarta sesion de trabajo:

Propuestas relacionadas con la Junta General de Accionistas

Contenidos en los discursos del presidente y del consejero delegado:

- Motivos de la revisién del Plan Estratégico. Principales riesgos que puedan conllevar la no
consecucion del Plan Estratégico.

- Indicar la vinculaciéon que se mantiene con la Obra Social y recordar que los 500 M no
disminuyen el beneficio de CaixaBank.

- Operacién BPI. Sinergias esperadas.

- Plan de bajas y prejubilaciones en CaixaBank.

- Temas de gobierno corporativo y reputacién (composicion del Consejo).

- Afectacion del Brexit en la oficina de Londres.

- Comportamiento diferencial de CaixaBank respecto al sector en los ultimos afios.
- Comparacion entre los resultados de 2015 y 2016.

- Prevision de resultados para el ejercicio 2017.

- Propuesta de dividendo definitivo de 2016.

Aspectos logisticos
- Limitar las intervenciones de los accionistas a 5 minutos y respetarlo.
- Agrupar respuestas o preguntas similares.

- Valorar la realizacion de un breve descanso, debido a la duracion del acto.

11
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- Documentacién en papel lo mas reducida posible. Valorar entregarla en una memoria
USB.

- Las presentaciones deberian ser lo mas ligeras posible.

12
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Propuestas de mejora por parte del Comité
1. Comunicacién:
Informe Semanal
= Valorar sinergias entre el Informe Semanal de accionistas y el de Banca Premier.
» Valorar enviar el informe en viernes, con la finalidad de hacerlo mas atractivo.
= Valorar el éxito de la campana y, en funcion de ello:
o  Eliminarlo.

o  Sustituirlo por el Informe Mensual.
o  Crear un “flash accionistas” que se mande ad hoc.

2. Otras:
= Se propone enlazar la informacioén presentada en la web con los contenidos de formacion.
= App para accionistas con alertas cuando hay novedades sobre la accion.

= Valorar la migracién del actual teléfono del Call Center hacia otras opciones.
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