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Participantes en la reunion:

Miembros del Comité Consultivo presentes:

Comunidad auténoma

Diego Romero Castillo

Juan Luis Arias Escobar

Miguel Diaz-Llanos La Roche
Ignacio Javier Rivas Serrano
Josep Maria Salvans Rifa
Ramon Maria Castelltort Tarrida
José Gabriel Martin Aguilar
Maria Dolores Alonso Vazquez
Juan Maria Pérez Ortiz

Juan Luis Paya Guitart

Ignacio Villalobos Motllé
Carlos Avila Garcia

Ernesto Modrego Jiménez
Juan Luis Borrds Rodriguez
Juan José Alamo Alfonso

Andalucia

Andalucia

Canarias

Castilla y Leén
Catalufia

Catalufia

Catalufia

Catalufia

Catalufia

Catalufia

Catalufia

Madrid

Navarra

Comunidad Valenciana
Comunidad Valenciana

Personal de CaixaBank:

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

Edward O’Loghlen — Director de Relacidn con Inversores

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

ifigo Roy — Relacién con Accionistas

August Masa — Relacidn con Accionistas

Sergi Salvé — Relacion con Accionistas
Meritxell Quintana — Relacidn con Accionistas




Comité Consultivo Noviembre 2014

Agenda del dia:

10.00 h

11.30 h

12.00 h

12.30 h

14.00 h

16.00 h

18.00 h

Bienvenida y presentacion a cargo del consejero delegado de
CaixaBank, Sr. Gonzalo Gortazar

Desayuno

Presentacion del grado de avance en la implantacion de las mejoras
propuestas por el Comité en la reunion de abril del 2014

Presentacion de las ultimas iniciativas realizadas con accionistas:

valoracion por parte del Comité Consultivo
Meritxell Quintana — Nuevo portal mdvil Accionistas CaixaBank
Sergi Salvd — Accionistas LKXA

Almuerzo con el director ejecutivo de Finanzas de CaixaBank,
Sr. Javier Pano

Presentacion de iniciativas de Relacion con Accionistas para el 2015y
valoracion por parte del Comité

Fin de la jornada



Conclusiones de las sesiones de trabajo

Grado de avance de las propuestas de la reunion de abril del
2014

1. Enviar materiales de bienvenida a nuevos accionistas procedentes de canjes de
bonos

Descripcion:

Dar la bienvenida a los nuevos accionistas procedentes del canje de bonos convertibles y
preferentes.

Acciones realizadas:

En el envio de la revista Accionistas CaixaBank de julio del 2014 se adjunté una carta en la
gue se daba la bienvenida al accionista y se explicaba la revista y la alternancia entre correo
postal y electrdnico, las ventajas de ser accionista, el programa de formacién Aula y el Comité
Consultivo de Accionistas.

Grado de consecucién: 100%

2. Valorar la posibilidad de acciones comerciales por la red con acciones de
CaixaBank

Descripcion:

Se han realizado iniciativas formativas e informativas a los empleados de la entidad, con la
finalidad de crear “cultura de la accién”.

Acciones realizadas:
- Comunicacién de la iniciativa a los llamados “referentes”, figura que consideramos
clave para la comunicacién a todas las oficinas. El objetivo es mantener un canal

abierto de informacidn con los gestores de clientes y accionistas.

- Multiconferencias trimestrales con los gestores de Banca Personal de cada
delegacion territorial y, de forma agregada, con los gestores de Banca Privada, con la
finalidad de repasar los resultados y los principales mensajes.

- Utilizacién de la intranet como instrumento de difusion de los principales mensajes a
toda la red.

Grado de consecuciéon: 75%
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3. Segmento infantil/joven

Propuestas del Comité:

Programas de compra de acciones para nifnos
Comité Consultivo de jévenes

Concurso ‘¢Coémo imaginas CaixaBank dentro de diez afios?’ para jovenes
de 18 a 20 afios.

Descripcion:

Creacion de un programa para jovenes que pueda englobar todas las actividades
futuras con este colectivo.

Se ha descartado la creacidn de mas acciones especificas para jovenes por tratarse de
una masa accionarial no critica, teniendo en cuenta las limitaciones de recursos.

Se contempla la posibilidad de crear una cuenta de inversién para menores.
Acciones realizadas:
- Programa Accionistas LKXA
o Lanzamiento del programa.
o Comunicacion en “Finanzas e inversion”, Twitter y blog de ”la Caixa”.
o Pendiente campafa en medios.
o Visita a los Servicios Centrales con un grupo de jovenes.
Grado de consecucién: 75%
4. Trasladar la necesidad de ofrecer un servicio competitivo de bréker
Descripcion:

Los accionistas de CaixaBank transmiten la necesidad de disponer de herramientas

competitivas para la gestion de sus acciones custodiadas en CaixaBank, a través de Linea
Abierta y, en concreto, de Bolsa Abierta. Consideran que esta Ultima no era una herramienta

atil ni competitiva respecto a otras herramientas de inversion on-line del mercado.
Entre las necesidades expuestas destacan:

- Seguimiento de mercados en tiempo real.

- Herramientas de analisis técnico de mercados.

- Facilidad de gestion de operaciones complejas.
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Acciones realizadas:

- Se transmiten a los equipos responsables de la aplicacion Bolsa Abierta las demandas
de nuestros accionistas.

- Se inicia un proyecto de revisiéon y mejora de dicha herramienta que se planifica
durante los nueve primeros meses del aiio 2014.

- Finalmente, en octubre del 2014 se finaliza la nueva herramienta de inversién on-line
de CaixaBank a través de Bolsa Abierta, que dispone de tres niveles de uso, en
funcidn del perfil de los inversores: tiempo real, streaming y profundidad de
mercado. Ademas, mejora las ventajas financieras obtenidas al contratarla.

Grado de consecucién: 100%

5. Reducir los costes de mantenimiento en depositaria de acciones de Telefénica y
Repsol

Descripcion:

Gestionar la captacidon y mantenimiento de las acciones de estas dos participadas por
CaixaBank.

Acciones realizadas:

- Se estan valorando las diferentes alternativas, con la finalidad de presentar una
propuesta atractiva a los departamentos de Valores y Comisiones.

Grado de consecucién: 0%
6. Potenciar el uso de las redes sociales (Twitter)
Descripcion:

- Mantenimiento del canal Twitter para los accionistas de CaixaBank con informacion
sobre la remuneracion, formacién y ventajas. Reconocido como perfil Twitter pionero
entre las empresas del IBEX-35, como canal exclusivo de informacién dedicado a
accionistas.

- Participacién en canales corporativos del Grupo "la Caixa” para el lanzamiento y
difusion de contenidos destinados a accionistas (blog de ”la Caixa”, Canal Youtube,
etc.).

Acciones realizadas:

Difusién diaria de datos sobre la cotizacion: informe diario de mercados (tuit mafiana) / datos
del cierre de la cotizacién (al cierre de mercado, aprox. 18.00 h).

Informacién puntual ofrecida a los accionistas de CaixaBank sobre contenidos de interés:
informacién sobre la remuneracion (calendario), resultados, etc.



Difusidn de las ventajas y ofertas exclusivas en vigor para accionistas de CaixaBank.

Planificacién y colaboracién en la difusién de mensajes corporativos a través de RT de
mensajes del perfil @InfoCaixa.

Grado de consecucién: 100%



Presentacion de las ultimas iniciativas realizadas con
accionistas: valoracion por parte del Comité Consultivo

Nuevo portal moévil Accionistas CaixaBank (presentacion a cargo de Meritxell
Quintana)

El nuevo portal mévil Accionistas CaixaBank estd disponible desde octubre del 2014.
Objetivos iniciales:

- Mayor enfoque a los temas e informacién de interés para los accionistas.

- Nueva estructura de navegacion.

- Incorporacion de nuevas funcionalidades (p. ej. apertura de archivos PDF) y nuevas
secciones.

Principales novedades:
- Redisefio:
- Nuevo disefo priorizando componentes mas visuales.

- Mejor navegacién: acceso directo desde la pdgina inicial a la mayoria de
contenidos, a través de una estructura mas intuitiva y directa.

- Nuevos contenidos:
- Mayor relevancia del grafico de cotizacidn en la pagina inicial.

Acceso directo a las notas de prensa y hechos relevantes.

Incorporacién de la nueva seccion “Dividendos”.

Elementos mas visuales para los contenidos sobre ventajas para accionistas.

Accionistas LKXA (presentacion a cargo de Sergi Salvo)
Objetivo:

- Crear un programa dirigido a jovenes accionistas (de entre 14 y 30 afios, y a partir de
los 18 afios para los eventos) en coordinacién con LKXA.

- Fidelizar a estos accionistas a través de acciones especificamente dirigidas a ellos en
los ambitos de la educacién, el ocio y los concursos.

- Acercar lainformacidn corporativa a los jévenes accionistas.

Incluye tres aspectos:



Formacidn: la base del programa, tanto on-line (finanzas y mercado de valores) como

presencial (sesiones de Aula). Se realiza en colaboracién con centros formativos de
prestigio.

Eventos corporativos: visitas a Servicios Centrales de CaixaBank, al Palacio de la
Bolsa...; asistencia a la Junta General de Accionistas, etc.

Ventajas: en coordinacién con el programa de clientes LKXA (concursos, eventos
deportivos, patrocinios corporativos, etc.).



Presentacion de iniciativas de Relacidon con Accionistas para el
2015 y valoracion por parte del Comité

1. Presencia en las Oficinas A

Aprovechar este espacio de innovacidn para integrar los contenidos de comunicacion e
informacién para accionistas.

El objetivo principal es hacer participes a los clientes no accionistas.
- Proyeccidén del video de iniciativas a accionistas en las pantallas de la entrada.

- Dispositivos de consulta (tablets). En el menu de navegacion especifico creado para
estos dispositivos, incluir un punto de acceso a “Accionistas CaixaBank”; difundir los
materiales on-line editados (revista Accionistas, Guia del Accionista, folletos), y
publicitar los concursos para que los accionistas puedan participar en la zona de
espera.

- Informacidn a través de la revista Accionistas de la progresiva apertura de las
diferentes Oficinas A.

- Cursos de formacién exprés (mediodias) en formato reducido.
2. Potenciar las presentaciones corporativas

Realizar encuentros corporativos en los que se presentan tanto los resultados como la
estrategia de la compaiiia, con la finalidad de ofrecer una visién global de lo que es CaixaBank
y su capacidad de generacion de valor para el accionista.

Potenciar los encuentros presenciales mas masivos con accionistas actuales y futuros, con la
finalidad de mejorar la cercania y la transparencia de la entidad.

Se pretende que los accionistas identifiquen estas reuniones como encuentros periddicos
donde CaixaBank reconozca su situacién de accionista, ademas de la de cliente.

3. Desarrollar la presencia en Linea Abierta

Mas de cinco millones de clientes realizan operaciones diarias a través de Linea Abierta,
siendo CaixaBank lider europeo de banca on-line.

Proponemos aumentar la presencia en Linea Abierta del Espacio del Accionista. Los clientes y
accionistas tendran asi la posibilidad de conocer todas las ventajas que CaixaBank ofrece a
sus accionistas, a la vez que realizan sus operaciones mas habituales.

Se trata de dinamizar los contenidos de forma que incorporen las ventajas y los concursos
vigentes en cada momento, la informacidn sobre pago de dividendos y su rentabilidad, asi
como la informacidn relativa a la Junta o los diferentes informes para accionistas.



El objetivo final es que los clientes y accionistas perciban Linea Abierta como uno mas de los
espacios de referencia donde encontrar toda la informacién necesaria sobre CaixaBank y la
accion.

4. Nueva newsletter corporativa

La nueva newsletter Accionista CaixaBank sustituira a la actual newsletter de ventajas que se
envia la ultima semana de cada mes.

El objetivo es incorporar contenidos corporativos a la nueva newsletter electrénica:

- Novedades sobre la entidad (operaciones corporativas, resultados trimestrales,
remuneracién al accionista).

- Cuestiones relacionadas con CaixaBank y el Grupo “la Caixa” (posicionamiento en
innovacion, proyectos de la Obra Social, nuevos servicios para clientes, etc.).

- Novedades relacionadas con los accionistas (proximos eventos corporativos, cursos
de formacidn, ventajas, etc.).

Se utilizardn enfoques similares a los de la revista Accionistas para la elaboracion de los
articulos sobre informacidn corporativa: entrevistas a miembros del equipo directivo,
magquetacidn visualmente atractiva y videos explicativos.

5. Nuevos videos en la web corporativa

Explicar cuestiones corporativas de interés para el accionista o dar formacién sobre
determinados temas, a través de videos de 3-4 minutos disponibles en la web corporativa de
CaixaBank. Los videos propuestos para el 2015 son los siguientes:

- Cdémo funciona un banco

- Laremuneracioén al accionista

- Como se interpreta la cuenta de resultados trimestrales

- Resultados trimestrales de CaixaBank

- Todo lo que significa ser accionista de CaixaBank
Los videos estaran disponibles en abierto en las secciones del Espacio del Accionista y Aula.
6. Mejora de la calidad de la atencién primaria

Proyecto de mejora de los canales de atencidon primaria al accionista (call center y mail
center), que consiste en una reformulacion de los procedimientos que permitan:

Reducir el tiempo de espera del accionista
- Mayor calidad de la respuesta

- Redireccionamiento inmediato de aquellas llamadas que no pertenezcan al servicio



Propuestas de mejora realizadas por el Comité
- Potenciar el uso de Twitter.

- Reducir el coste de custodia de acciones de Gas Natural y Abertis (ademas de
Telefénica y Repsol, como ya se propuso).

- En el portal moévil, incorporar enlace a Linea Abierta.
- Enlas Oficinas A, valorar la creacion de un pack de bienvenida para accionistas.
- Enlas presentaciones corporativas:

o Mayor comunicacién de las presentaciones corporativas via e-mail.

o Vincular la Obra Social en estas presentaciones corporativas.

- EnLinea Abierta, utilizar las herramientas ya creadas de mensajeria y el muro para
comunicarse con accionistas.

- Enla nueva newsletter:
o Ofrecer informacion en formato muy sintético, que se amplie con un clic.
o Incluir repositorio en la web corporativa.
- Enformacion:
o Segmentar por niveles
o Identificar el nivel de la formacidn

o Potenciar tests de autoevaluacion

Algunos miembros del Comité Consultivo de Accionistas de CaixaBank nos han hecho llegar
propuestas adicionales que recogemos a continuacion:

- Aumentar el descuento de accionista en la compra de inmuebles en Servihabitat, del
6% al 10%.

- Fomentar la comunicacioén sobre tecnologia.

- Incluir una app en el portal movil que permita confirmar la asistencia a eventos y
anotarlos en la agenda del usuario.



