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Principis del Pacte Mundial de les Nacions Unides

DONEM SUPORT
AL PACTE GLOBAL

CaixaBank esta adherit al Pacte Mundial de les Nacions Unides. En el present Informe Corporatiu Integrat, que també té la funcié
d’Informe de Progrés, s'indiquen al comengament de cada seccié els Principis del Pacte Mundial que cobreix el text.

Principi 1 Les empreses han de donar suport i Principi 6 Les empreses han de donar suport
respectar la proteccié dels drets humans a I'abolicié de les practiques de
fonamentals, reconeguts internacionalment, discriminacié en el treball i I'ocupacié.
dins del seu ambit d'influéncia.

Principi 2 Les empreses s'han d’assegurar que no sén Principi 7 Les empreses han de mantenir un
complices en la vulneracié dels drets enfocament preventiu que afavoreixi
humans. el medi ambient.

Principi 3 Les empreses han de donar suport a la Principi 8 Les empreses han de fomentar iniciatives
llibertat d'associacié i el reconeixement que promoguin una responsabilitat
efectiu del dret a la negociacié col-lectiva. ambiental més gran.

Principi 4 Les empreses han de donar suport a Principi 9 Les empreses han d'impulsar el
I'eliminacié de tota forma de treball desenvolupament i la difusié de tecnologies
forcoés o realitzat sota coaccié. respectuoses amb el medi ambient.

Principi 5 Les empreses han de donar suport a Principi 10 Les empreses han de treballar contra

|"eradicacio del treball infantil.

la corrupcioé en totes les seves formes,
incloent-hi I'extorsié i el suborn.
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DADES MES RELLEVANTS DEL GRUP CAIXABANK

Imports en milions d’euros

Resultats recurrents

2011

20100

VARIACIO

Marge d'interessos 3.170 3.418 (7,3%)
Marge brut 6.272 6.379 (1,7%)
Marge d’explotacié 3.040 3.013 0,9%
Resultat abans d’'impostos 1.291 1.558 (17,1%)
Resultat net 1.185 1.359 (12,8%)
Resultats extraordinaris nets (132) (147) -
Resultat atribuit al Grup CaixaBank 1.053 1.212 (13,1%)

Eficiencia i Rendibilitat

Actiu Total 270.425 273.067 (1,0%)
Fons Propis 20.751 18.163 14,2%
Volum total de Negoci Bancari 427.252 428.019 (0,2%)
Credits bruts sobre clients 186.049 189.389 (1,8%)
Recursos totals de clients 241.203 238.630 1,1%
Plusvalues latents de participacions industrials 1.030 2.489 (58,6%)

Ratio eficiencia recurrent (Total Despeses d'explotacié / Marge brut) 51,5% 52.8% (1,3)
ROE recurrent (Resultat atribuit recurrent / Fons propis mitjans) 5,9% 7,5% (1,6)
ROE total (Resultat atribuit / Fons propis mitjans) 5.2% 6,7% (1,5)
ROA (Resultat net recurrent / Actius totals mitjans) 0,4% 0,5% 0,1
RORWA (Resultat net recurrent / Actius ponderats per risc) 1,1% 1,2% 0,1

(*) Informacio financera combinada del Grup CaixaBank inclosa Gnicament a efectes comparatius.
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DADES MES RELLEVANTS DEL GRUP CAIXABANK (continuacio)

2011 2010 VARIACIO
Ratio de morositat 4,90% 3,65% 1,25
Provisions per a insolvencies 5.745 5.063 682
Especifica 3.9170 3.228 682
Geneérica 1.835 1.835 0
Cobertura de la morositat 60% 70% (10)
Cobertura de la morositat amb garantia real 137% 141% (4)
Cobertura d'immobles adjudicats 36% n.d.
Dels quals: Cobertura de sol 62% n.d.
Liquiditat 20.948 19.638
Solvéncia - BIS Il
Core capital 12,5% 8,9% 3,6
Tier 1 12,8% 8,9% 3,9
Tier total 12,8% 8,9% 3,9
Recursos propis computables 17.581 13.417 4.164
Actius ponderats per risc (RWA) 137.355 150.419 (13.064)
Excedent de recursos computables 6.592 1.384 5.208
Valor teoric comptable (VTC) (euros/accio) 5,11 4,75 0,36
Nombre d’accions en circulacié a 31/12 — fully diluted (milers) 4.064.203 3.827.547 236.656
Benefici per accié (BPA) (euros/accié) 0,27 0,32 (0,05)
Nombre mitja d’accions en circulacié — fully diluted (milers) 3.964.337 3.825.248 139.089

(*) Informacio financera combinada del Grup CaixaBank inclosa Gnicament a efectes comparatius.
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DADES MES RELLEVANTS DEL GRUP CAIXABANK (continuacié)

Mitjans (nombre)

2011

20107

VARIACIO

Activitat comercial

Empleats: - CaixaBank Individual 24.915 25.280 (365)

— Grup CaixaBank 26.993 28.391 (1.398)
Nivell de satisfacci¢ dels empleats (1-10) 8,8 n. d. -
Diversitat: % homes/dones de la plantilla 51/49 52/48 -
Nombre de participants del programa de Voluntariat Corporatiu 4.032 3.286 746
Oficines 5.196 5.409 (213)
Terminals d’autoservei 8.011 8.181 (170)
Parc de targetes (milions) 10,5 10,3 0,2

Clients (milions) 10,4 10,5 0,1
Nivell de satisfaccio clients particulars (1-10) 8,4 8,3 0,1
Nivell de satisfaccié clients empresa (1-10) 8,1 8,2 0,1
Nombre de projectes d'inversié financats d'acord amb els Principis d'Equador 30 55 (25)
Nombre de microcrédits financats 34.307 36.845 (2.538)

(*) Informacié financera combinada del Grup CaixaBank inclosa Unicament a efectes comparatius.
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Carta del President

El naixement de CaixaBank, al juliol del 2011, fruit
de la reorganitzacié del Grup “la Caixa"”, ha estat
una fita en la historia centenaria de la nostra entitat
gue ens permetra créixer i, alhora, preservar allo que
és essencial: el nostre compromis amb les persones,
amb les empreses i amb els territoris en els quals som
presents. Des de CaixaBank afrontem els reptes de
I'entorn financer internacional sent fidels als nostres
valors de lideratge, confianca i compromis social,
presents des dels nostres origens, a fi de crear valor
per als nostres accionistes, clients i empleats i per a la
societat en el seu conjunt.

Hem iniciat el desplegament del Pla Estrategic 2011-
2014 de CaixaBank, en linia amb el Pla Estrategic del
Grup "la Caixa” per al mateix periode. Sota el lema
«Marcar la diferéncia», volem consolidar el lideratge de
CaixaBank en banca minorista a Espanya, diversificar el
negoci, aprofundir en la internacionalitzacié i mantenir
el compromis amb el teixit empresarial i amb la societat.

En el primer any del seu desenvolupament, i malgrat
I'elevada incertesa i volatilitat de I’'entorn economic

i financer, CaixaBank ha aconseguit uns resultats
solids, i ha consolidat el lideratge en banca minorista,
en solvencia i en liquiditat, gracies a I'esfor¢ de tots

els empleats de I'Entitat. El 2011, hem continuat
augmentant les principals quotes de mercat (de
nomines i pensions domiciliades, autonoms i comercos),
hem enfortit el capital i la liquiditat del banc, i s"ha dut
a terme un notable esforc en la gestié de marges i la
millora de la qualitat. Tot aixd ha estat possible gracies
a la gran fortalesa comercial de CaixaBank, a la gesti6
activa dels riscos i al continuat esforc en innovacio.

Els dividends obtinguts per “la Caixa”, derivats de
I'activitat financera de CaixaBank i de la seva filial
Criteria CaixaHolding, permetran dotar el pressupost
de I’Obra Social "“la Caixa” amb 500 milions d’euros
per a I'any 2012, tot reafirmant la nostra voluntat
d’oferir oportunitats als col-lectius més desfavorits, i
continuar treballant per ser a prop de les persones. Aixi
mateix, tant CaixaBank com les seves empreses filials
han ratificat el seu compromis amb els deu principis del
Pacte Mundial de les Nacions Unides i, el 2011, n’han
promogut la difusié entre els seus grups d'interes.

En el present Informe, s'integra la informacié relativa
a I'exercici economic, social, ambiental i de govern
corporatiu de CaixaBank al llarg del 2011. Aquesta
nova manera de presentar els resultats posa en relleu
I'estratégia sostenible de I'Entitat, I'objectiu de la qual
és la creacio de valor compartit a través de la gestiod
diaria.

Per acabar, vull mostrar el meu agraiment a totes

les persones que han dipositat la seva confianca en

CaixaBank i desitjo que aquest informe els permeti
coneixer millor la realitat de la nostra Entitat.

Y2t

Isidre Fainé Casas
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Carta del Vicepresident i Conseller Delegat

El passat 1 de juliol va culminar la reorganitzacié del
Grup "la Caixa” amb la creaci¢ i la sortida a borsa de
CaixaBank, el banc cotitzat a través del qual "la Caixa”
exerceix la seva activitat financera.

Tot i el dificil entorn economicofinancer del 2011,
CaixaBank ha consolidat la vinculacié amb els seus
prop de 10,4 milions de clients, prestant un servei de
qualitat, innovador i adaptat a les seves necessitats.
L'objectiu és reforcar el lideratge de CaixaBank en
Banca de Particulars, complementat amb una oferta
especialitzada adrecada als diversos segments de
negoci: Banca d'Empreses, Banca Corporativa, Banca de
Pimes, Banca d’Inversio, Banca Personal i Banca Privada.
Aixi, els recursos de clients se situen, a 31 de desembre
de 2011, en els 241.203 milions d’euros i els crédits
sobre clients, en 186.049 milions d’euros.

L'Entitat disposa de la major xarxa del sistema financer
espanyol, amb 5.196 oficines, 8.011 caixers i el lideratge
en banca online, banca mobil i banca electronica.

Pel que fa als resultats obtinguts, el balang de la
intensa activitat comercial i d’'una estricta gestio de risc
ha permes a CaixaBank aconseguir un solid resultat
recurrent net atribuit al Grup el 2011 de 1.185 milions
d’euros, un 12,8% menys respecte al 2010.

La bona evolucié dels ingressos i la reduccio dels costos
han permes assolir un marge d’explotacié recurrent

de 3.040 milions, una ratio d'eficiencia del 51,5%, i el
registre de fortes dotacions, que garanteixen la qualitat
del balanc. A més, el fons genéric per a insolvencies
s"ha mantingut en 1.835 milions d'euros, fet que
proporciona una gran flexibilitat a I'Entitat i solidesa
financera davant possibles contingéncies futures.

S’han generat unes plusvalues netes de 907 milions
d’euros i s'han registrat sanejaments extraordinaris nets
per un total de 1.039 milions d’euros, per incrementar
la solidesa del balanc. Aixi, el resultat net atribuit al
Grup CaixaBank ha arribat als 1.053 milions d’euros, un
13,1% menys respecte al 2010.

La qualitat d'actiu continua destacant en el conjunt del
sector. La ratio de morositat se situa en el 4,90%, i
manté un diferencial molt positiu enfront del 7,61%
de mitjana del sector al desembre del 2011. La ratio de
cobertura se situa al tancament del 2011 en el 60% (el
137% considerant les garanties hipotecaries).

CaixaBank també ha reforcat el seu Core capital, que
se situa en el 12,5%, una posicié de lideratge en
solvencia que es complementa amb uns excel-lents
nivells de liquiditat, de 20.948 milions d'euros, el 7,7%
dels actius totals. CaixaBank ocupa el seteé lloc per
capitalitzacié borsaria entre els bancs de la zona de
I'euro.

Seguim una gestié diferenciada i innovadora, que

té com a objectiu generar valor per a la Societat i la
resta dels nostres grups d’interés. D'aquesta manera,
ens mantenim fidels als valors del Grup “la Caixa” de
lideratge, confianca i compromis social, que li permeten
afrontar amb optimisme els reptes del futur.

L

Joan Maria Nin Génova



Abast de I'Informe
L'Informe Anual integrat correspon al Grup CaixaBank amb un perimetre de consolidacié en funcié de la naturalesa de la
informacio facilitada.

- La informacié economica i financera pren com a base els comptes anuals consolidats del «Grup CaixaBank i societats
dependents». Els comptes anuals i I'informe de gestié consolidats de I'exercici 2011, juntament amb I'informe d'auditoria
datat el 29 de febrer del 2012, en el qual s'expressa una opinié favorable, es poden consultar a la pagina web de la Comissio
Nacional del Mercat de Valors. http://www.cnmv.es/

Meés informacié sobre I'abast i materialitat de I'informe, aixi com els continguts i indicadors GRI, poden consultar-se en el
document «Resum d'indicadors GRI - Informe Corporatiu Integrat 2011», part integrant d'aquest informe.

1. Qui som

1.1 Missio, visio i valors

1.2 CaixaBank i el Grup “la Caixa”
1.3 Estructura accionarial

1.4 Evolucio de I'accié de CaixaBank
1.5 Premis i reconeixements
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1. Qui som

Grup financer integrat amb
negoci bancari, activitat
asseguradora i inversions
en bancs internacionals

1. Qui som

CaixaBank és un grup financer

integrat amb negoci bancari, activitat
asseguradora i inversions en bancs
internacionals, aixi com participacié en
companyies liders del sector serveis.
L'Entitat, a través de la qual Caixa
d’Estalvis i Pensions de Barcelona,

"la Caixa”, exerceix la seva activitat com
a entitat de crédit de forma indirecta,
és lider en la majoria dels segments de
banca minorista en el mercat espanyol
i aposta pel creixement, tant en I'ambit
nacional com en l'internacional.

El Grup treballa per oferir el millor i més
complet servei al maxim nombre possible
de clients i per fomentar I'estalvi i la
inversié. Aixi mateix, comparteix amb

“la Caixa”, el seu accionista de
referéncia, el compromis amb les
persones i I'entorn, amb la voluntat

de crear valor per als seus accionistes

i realitzar una decidida aportacié a la
societat en general.

CaixaBank és present en els indexs de
sostenibilitat més rellevants a nivell
mundial: Dow Jones Sustainability Index
(DJSI), FTSE4Good i Advanced Sustainable
Performance Indexs (ASPI).

Principals magnituds de CaixaBank a 31 de desembre de 2011

Una institucio
de referéncia

 3r grup financer d'Espanya.
e Total actius: 270.425 milions d’euros.
e Total volum de negoci bancari: 427.252 milions d’euros.

¢ 186.049 milions d'euros en crédits sobre clients bruts +
241.203 milions d'euros en recursos totals de clients.

e MicroBank, el seu banc social, I'nica entitat dedicada
exclusivament al financament de projectes empresarials
i de negoci a través de microcredits.

1r banc minorista
a Espanya

¢ 10,4 milions de clients. Model de gesti¢ especialitzada.

® Gestié multicanal: 5.196 oficines, 8.011 terminals
d’autoservei, banca online i banca mobil.

e Excel-lencia en el servei al client i millor reputacio
de marca.

Diversificacio
d’ingressos i mercats

e Diversificacio en mercats atractius: participacions bancaries
internacionals.

e Diversificacié d'ingressos: participacions en Repsol i
Telefénica.

Destacat perfil de risc

e Diversificat i amb una cartera de préstecs d'alta qualitat.

* Ratio de morositat: 4,90% i Ratio de cobertura: 60%
(137% amb garanties hipotecaries).

® Provisio generica de 1.835 milions d’euros, sense disposar.

Solidesa financera

¢ Gran capacitat de generacié de resultats: el resultat
atribuit ha assolit els 1.053 milions d’euros.

e Molt bona posicié de liquiditat: 20.948 milions d’euros.
e Solida base de capital: Core capital 12,5% (BIS II).
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1. Qui som

Lideratge, confianca

i compromis social son
els valors de CaixaBank
i constitueixen la guia
per a la seva actuacio
present i futura

COMUNITAT:
Donar oportunitats a
les persones i contribuir
al desenvolupament de
la societat

CLIENTS:
Donar el millor
servei i el més

complet al major
nombre possible
de persones

MEDI
AMBIENT:
Ajudar a la

proteccié de
I’entorn

EMPLEATS:
Garantir el seu
benestar i el seu
desenvolupament
professional

ACCIONISTES:
Relacioé préxima
i transparent i
generacié de
valor a llarg
termini

1.1 Missio, visio i valors

CaixaBank assumeix la missié i els valors
del Grup "la Caixa":

Missio

Fomentar I'estalvi i la inversié mitjancant
I'oferta del millor i més complet servei
financer al major nombre de clients i
realitzar una decidida aportacié a la
societat per a la cobertura, flexible i

adaptada, de les necessitats financeres
i socials basiques.

Visio

Ser el grup financer lider en el mercat
espanyol, amb vocacié internacional,
orientat a la generacié de valor per als

accionistes, els clients, els empleats i la
societat en el seu conjunt.

Valors

CaixaBank desenvolupa la seva estratégia
en linia amb els tres valors corporatius
del Grup, els quals sén la guia per a
I'actuacié present i futura de I'Entitat:

o Lideratge: compromis, integritat,
professionalitat i treball en equip.

¢ Confianca: dels clients i de la societat
en base a una gestié que déna prioritat

a la solvéncia i a un servei i una atencio
de maxima qualitat.

e Compromis social: objectiu Ultim de
I'activitat.

La gesti6 de I'Entitat emana d’'aquests
valors, i es fonamenta en els principis
de transparéncia i bones practiques que
presideixen el bon govern corporatiu,
alhora que es garanteix un sistema de
gesti6 eficient i sostenible des del punt
de vista econdmic, ambiental i social.

Aquest model de gestio té com a guia
la definici6 de Responsabilitat Social
Corporativa efectuada per la Comissid
Europea, en la qual les empreses son
responsables del seu impacte en la
societat. Segons aquesta definicid, cal
que les empreses disposin d’un procés
d'integracié dels aspectes socials,
mediambientals, étics i humans en les
seves operacions de negoci i en la seva
estrategia, en estreta col-laboracié
amb els seus grups d'interés i amb els
objectius de:

e Maximitzar la creaci6 de valor
compartit.

e |dentificar, prevenir i mitigar els
possibles impactes adversos.
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n

1.2 CaixaBank i el Grup "la Caixa

”la Caixa” exerceix
I’activitat bancaria

de manera indirecta

a través de CaixaBank

El gener del 2011, els consells
d’administracié de Caixa d'Estalvis i
Pensions de Barcelona, “la Caixa”,

i de Criteria CaixaCorp van acordar la
subscripcié d'un acord marc per a

la reorganitzacio del Grup “la Caixa”,
en virtut de la qual "la Caixa”, tal
com preveu la Llei de caixes d’estalvis
(LORCA), passara a exercir |'activitat
bancaria de manera indirecta a través
de CaixaBank.

El febrer del 2011, els consells
d’administracié van aprovar els

termes definitius de la reorganitzacio

i posteriorment va ser autoritzada per
I’Assemblea General de "la Caixa”

a l'abril i la Junta General d’Accionistes
de Criteria CaixaCorp, al maig.

Amb aquesta reorganitzacio, finalitzada
el 30 de juny de 2011, “la Caixa”
va traspassar el seu negoci bancari

(@amb I'excepcié de determinats actius,
basicament immobiliaris, i certs passius)
a Criteria CaixaCorp, que va passar a ser
un grup bancari denominat CaixaBank,
la qual va traspassar a “la Caixa"” part
de les seves participacions industrials
(Abertis, Gas Natural Fenosa, Aigles de
Barcelona, PortAventura Entertainment i
Mediterrdnea Beach & Golf Community),
aixi com accions de nova emissié per un
import total de 2.044 milions d’euros.

Reorganitzacié del Grup “la Caixa”

Estructura anterior

Obra Social <= %

Negoci bancari
(inclou actius

"la Caixa” immobiliaris)
81,5% ¥
¥ 79.5%
Criteria
CAIXA CORP (Cotitzada) (Anterior Criteria, cotitzada)

Assegurances

Cartera de banca internacional

Cartera de serveis

Estructura actual

Obra Social <= %

"laCaixa’

¥ 100%

Criteria

CAIXAHOLDING

Banca minorista
i assegurances

Cartera de banca
internacional

(No cotitzada)

Cartera industrial

Actius immobiliaris

Repsol + Telefénica

Mateix core-business amb una estructura de capital més eficient
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1.3 Estructura accionarial

A 31 de desembre de 2011, CaixaBank
mantenia un capital social de
3.840.103.475 accions, el valor nominal
de les quals era d'1 euro per accio.

L'accionista de control de CaixaBank és
Caixa d'Estalvis i Pensions de Barcelona,
“la Caixa". La seva participacié pujava,
a 31 de desembre de 2011, al 81,52%
del capital social.

A 31 de desembre de 2011, la participacio

total de CaixaBank en autocartera
(incloent-hi les accions procedents del
dret de separaci¢) era de 61.451.283

accions, representatives de I'1,6% del seu

capital social.

El free float o capital circulant de la
societat (entés com el percentatge de
capital social que no es troba en mans
de I'accionista majoritari) era, a 31 de
desembre de 2011, del 18,48%. Aquest
percentatge es repartia entre més de
350.000 accionistes.

Referent a aixd, CaixaBank no ha estat
informada de I'existéncia de pactes
parasocials entre els seus accionistes per
a I'exercici concertat dels drets de vot

o que limitin la lliure transmissié de les
seves accions.

Evolucié del nombre d’accions de CaixaBank

31-12-2010

30-06-2011

22-07-2011

21-10-2011

31-12-2011

Nombre d'accions
a 31 de desembre
de 2010

Ampliacié de capital
i aportacio
no dineraria

Augment de capital
alliberat mitjancant
I’emissio d'accions
ordinaries

Augment de capital
alliberat mitjancant
I’emissi6 d'accions
ordinaries

Nombre d’accions
a 31 de desembre
de 2011

3.362.889.837

+374.403.908

+34.249.244

+68.560.486

3.840.103.475

El Consell d’Administracié, segons el
Reglament vigent, és |'encarregat d'aprovar
la politica d'autocartera de CaixaBank i,
especialment, els seus limits.

D’acord amb el Reglament Intern de
Conducta en I'ambit del mercat de valors de
CaixaBank, el Consell s'encarrega d’emetre
les instruccions per a I'adquisicié o alienacio
de Valors Negociables o Instruments
Financers i, en general, d’operacions
especials amb les accions de la propia
societat.

Aguestes operacions tindran sempre
finalitats legitimes i conformes a la

normativa aplicable, com ara contribuir a

la liquiditat d’aquestes accions en el mercat
0 a reduir les fluctuacions de la cotitzacié.
En cap cas respondran a un proposit
d’intervencié en el lliure procés de formacié
de preus en el mercat, o a I'afavoriment de
determinats accionistes de CaixaBank.

Referent a aix0, el Consell d’Administracié
de CaixaBank, en la seva sessi6 del 8

de marc de 2012, va acordar autoritzar
I'adquisicié d’accions de la societat fins a
arribar a un saldo net maxim de 75 milions
d’accions, en funcié de les condicions de
mercat existents en cada moment. Aquesta
autoritzacié incloia també la facultat de
disposicié de les accions propies adquirides,

La politica d’autocartera

segons les condicions de mercat existents
en cada moment.

En el comput d'aquest limit, no s’hi
inclouen les accions provinents de I'exercici
del dret de separacié com a conseqlencia
dels acords de fusio de la Societat per
absorcio de MicroBank de “la Caixa”,
S.A., Societat Unipersonal i conseguient
modificacié de I'objecte social de Criteria
CaixaCorp, aprovat per la Junta General
d’Accionistes de la Societat el 12 de maig
de 2011 i que s'integren en el procés de
reestructuracié del Grup “la Caixa”. Aixi,
el 17 de juny de 2011, el Consell va acordar
autoritzar I'alienacié d’aquestes accions
per qualsevol mitja admes en Dret.
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L’accionista de control
de CaixaBank és Caixa
d’Estalvis i Pensions de
Barcelona

Caixa d’Estalvis i Pensions
de Barcelona

Caixa d'Estalvis i Pensions de Barcelona,
"la Caixa"”, 'accionista de control de
CaixaBank, és fruit de la fusié I'any 1990

entre la Caixa de Pensions, fundada el 1904,

i la Caixa de Barcelona, fundada el 1844.

En els seus origens, es va dedicar de
manera prioritaria a |'estalvi familiar i a

oferir als seus clients una asseguranca per

a la vellesa, quan encara no existia aquest
tipus de prestacio social al nostre pafs.

De llavors enca, i durant tota la seva
historia, el Grup “la Caixa” s'ha
caracteritzat per un fort compromis social
tant a través de la seva activitat financera
com de la seva Obra Social.

"la Caixa" era, a finals del 2011, la primera
caixa d'estalvis d’Espanya i la tercera
entitat financera del pais per resultats.

Protocol Intern de Relacions

El Protocol Intern té com a finalitat
regular els principis basics de les relacions
entre el Grup "la Caixa”, CaixaBank

i els seus grups respectius, uns principis
que estableixen de manera transparent
I'exercici indirecte de I'activitat financera
del Grup per mitja de CaixaBank.

Aquests principis delimiten les principals
arees d‘activitat de CaixaBank, defineixen
les relacions de negoci o de serveis entre
I"Entitat i el Grup “la Caixa” i les seves

la legislacio vigent de les entitats de credit,
la realitzacié d'inversions i desinversions
en participacions en tota mena d’empreses
de I'ambit financer nacional i estranger,

i també la possibilitat de dur a terme
inversions conjuntes amb el Grup

“la Caixa".

El Consell d’Administracié de CaixaBank
vetlla perque els informes anuals preparats
per la Comissié d’Auditoria i Control de
CaixaBank siguin publicats a través de

la pagina web de I'Entitat, per tal que

societats, i regulen el flux d‘informacio per
a I'elaboracio dels seus estats financers i el
compliment de les obligacions d'informacio
i supervisi¢ davant el Banc d’Espanya, la
CNMYV i altres organs reguladors.

el public en general i, especialment, els
accionistes de CaixaBank diferents del
Grup "“la Caixa” puguin conéixer el grau
de compliment dels principis establerts
en el Protocol.

El Protocol defineix totes les activitats que P Accés al Protocol Intern de Relacions

CAIXA D'ESTA LVISI;FnPEN JTONS D E BARCELONA CaixaBank pot desenvolupar en virtut de entre “la Caixa” i CaixaBank

i e S



http://www.caixabank.com/deployedfiles/caixabank/Estaticos/PDFs/Informacion_accionistas_inversores/Gobierno_corporativo/Protocol_Interno_de_Relaciones_ca.pdf
http://www.caixabank.com/deployedfiles/caixabank/Estaticos/PDFs/Informacion_accionistas_inversores/Gobierno_corporativo/Protocol_Interno_de_Relaciones_ca.pdf
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Des de la creacié de CaixaBank, exerceix
la seva activitat financera de forma
indirecta. Aixi mateix, amb |'objectiu de
diversificar ingressos i amb el desig

de participar en el desenvolupament
d'empreses que ofereixen serveis basics
per a la societat, "la Caixa” dirigeix,

a través de Criteria CaixaHolding
(participada en un 100%), una estratégia
d'inversié en participacions empresarials
en diversos sectors, com per exemple,
Abertis (gestio d'infraestructures de
transport i comunicacions), Gas Natural
Fenosa (distribucié d'energia), Aguas

de Barcelona (distribucié d'aigua), Port
Aventura (explotacié de parc tematic)

i Servihabitat XXI (serveis immobiliaris).

P Accés a la pagina web de "la Caixa”

Després de la seva reorganitzacio, el
Grup “la Caixa” manté la seva naturalesa
juridica, els valors del seu model de caixa
d’estalvis, els negocis i les condicions
laborals dels empleats.

Obra Social “la Caixa”

La reorganitzacié ha proporcionat una
estructura financera més solida al Grup,
gue li permet garantir el seu compromis
amb la societat a través de I'Obra Social
"la Caixa”, la institucié que canalitza i
gestiona tota la contribucié social del
Grup. L'Obra Social "la Caixa” orienta
la seva actuacio en base als objectius

Al

Obra Social "la Caixa”

:K Grup "la Caixa’

Fal

CAIXAD'ESTALVIS I PENSIONS
DE BARCELONA

A 4

81,52%

:K CaixaBank

Valor comptable:
20.751 milions d’euros

100% ~K Criteria

CAIXAHOLDING

Valor comptable:
9.890 milions d’euros

Cartera industrial

[
L9 M %
gosNatural * abertl{

Activitat immobiliaria

Grup bancari i assegurador

Bancs internacionals

Cpnie ERSTES
BBPI m Boursorama

£ BEARTRI

Participacions industrials
REPFOL =
Telefonica



http://www.lacaixa.com
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de transformacio social sostenible i
de generacié d’oportunitats per a les
persones.

500 milions d’euros de
pressupost de I'Obra Social

”la Caixa” per al 2012
El 2011, ha mantingut la seva dotacié

pressupostaria de 500 milions d’euros
per quart any consecutiu, xifra que
la posiciona com la primera fundacié
privada d'Espanya i una de les més

Evolucié del pressupost de I'Obra Social “la Caixa”
356
335

282 500 500 500

68 64
DK

2011

63 62
-

2009

62 55
. 27

2010

66
25 0

Pressupost inicial

Cultural

B Social Il Medi ambient i ciéncia

Il Fons social

Educacio i recerca

importants del mén per volum de
pressupost.

La seva accio6 social es guia per dos
principis: I’Anticipacio, per resoldre
caréncies no cobertes per altres
institucions, i la Flexibilitat, amb |'objectiu
de donar resposta a les noves demandes
gue sorgeixen de la rapida transformacio
de la societat.

Al llarg del 2011, i com a resposta a

les necessitats socials causades per la
conjuntura economica, I'Obra Social

"la Caixa” ha posat un émfasi especial

en els seus programes adrecats a

superar la pobresa infantil a Espanya
(CaixaProinfancia); fomentar I'ocupacié
entre col-lectius amb dificultats
(Incorpora); facilitar I'accés a un habitatge
als joves, a la gent gran i a les families
amb dificultats econdmiques (Habitatge
Assequible) i promoure |'envelliment actiu
i la plena integracié de la gent gran a la
societat (Gent 3.0).

Existeixen, aixi mateix, nombrosos
programes en altres ambits, com la
ciéncia i la recerca, el medi ambient,
la cultura o I'educacio.

» Més informacio sobre els diferents programes



http://obrasocial.lacaixa.es/home/obrasocial2_ca.html
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Estructura de la base accionarial
A 31 de desembre de 2011

81,52%

"la Caixa”

18,48%

Free Float

~57% Minoristes, empleats
~34% Institucional
~9% Autocartera i Consell d'Administracié

Estructura de la base accionarial

Els accionistes minoristes (incloent-hi
empleats) mantenien al voltant del 57%
del capital flotant (18,48% del capital
social), mentre que el 34% es trobava
en mans d’'inversors institucionals i el
9% restant corresponia al percentatge
de titols mantinguts en autocartera

i per part dels membres del Consell
d’Administracio. El 2010, el pes del
capital flotant es repartia entre un
67% d'accionistes minoristes, un 31%
d’inversors institucionals i un 2%
d'autocartera i Consell d’Administracio.

» Participacio del Consell d’Administracié
en |'accionariat de CaixaBank. Enllag a Informe
de Bon Govern

Estudis fets per consultors externs
ofereixen informacié addicional sobre la
distribucio del capital flotant institucional

de CaixaBank. S'observa que, a 31 de
desembre de 2011, el 78% la formaven
inversors internacionals, mentre que
I'inversor institucional nacional en
representava el 22%. Per tant, es manté
la distribucié entre inversors estrangers

i nacionals respecte a l'any anterior, ja
gue a finals del 2010 el pes dels inversors
internacionals i nacionals era del 79%

i el 21%, respectivament.

Ameérica del Nord és la regi6 on es
concentra la base accionarial institucional
més gran, amb un 31%, augmentant
des del 25% del 2010, mentre que
I'Europa Continental manté un 24%

de I'accionariat institucional, per sota

del 31% de I'any anterior. A I'Europa
Continental destaquen especialment els
inversors de Noruega, Alemanya i Franca.
Els inversors del Regne Unit i Irlanda
continuen suposant un 19%, igual

gue l'any anterior.

Distribucié geografica
de la base accionarial institucional
A 31 de desembre de 2011

24%

31%
Europa Estats Units
4%
Resta
22%
Espanya 19%
Gran Bretanya
i Irlanda



http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
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1.4 Evolucio de I'accié de CaixaBank

'accié de CaixaBank ha tancat I'exercici
2011 amb una cotitzacié de 3,795 euros

CaixaBank, la cotitzacié del qual va estar
per sobre dels 5 euros en les setmanes

L'accié CaixaBank: indicadors d’interés

per accio, la qual cosa implica una posteriors i va assolir un maxim de 5,245 31-12-11
. !, 190 9
disminucié del ~4,7% respgcte al euros per accio el 28 de febrer de 2011. Capitalitzacié borsaria (milions d’euros) 14.573
tancament del 2010. Si tenim en compte ore d o
i : Nombre d’accions 3.840.103.475
els dividends pagats durantl'any (0,311 El volum de negociacié diaria mitjana de S —
euros per accio), CaixaBank ha generat CaixaBank, excloent-ne les operacions )
na rendibili [3,11% el 2011. . L o om0 1T
una rendibilitat del 3,11% el 20 especials, s'ha situat en 3,7 milions Cotitzacio a I'inici (21-12-2010) 3,982
, . . ., '3cci Cotitzacio al tancament (31-12-2011 3,795
L'anunci de la reorganitzacio del Grup va  d'accions. R _ ( )
tenir una bona acollida al mercat, que es » Més informacié sobre la retribucié de 'accio Cotitzacié maxima (28-02-2011)® 2.245
va veure reflectida en I'accié de CaixaBank Cotitzacié minima (12-09-2011)@ 3,087
Volum de negociacio (titols, excloent-ne operacions especials)
. .. Volum diari maxim (28-01-2011) 41.254.172
Volum negociat diari
Nombre d'accions Volum diari minim (23-12-2011) 750.364
Volum diari mitja 3.695.893
50.000.000 o .
Ratios borsaries
Benefici net atribuit per accié (BPA) (Ultims 12 mesos)® 0,27
40.000.000 PER 14,1
Valor comptable per accié @ 5,11
30.000.000 PN/C (valor cotitzacio s/ valor comptable) 0,74
Rendibilitat per dividend 6,1%
20.000.000 (1) Sense incloure-hi accions del bo necessariament convertible.
(2) Cotitzaci6 al tancament de la sessio.
(3) El nombre d’accions inclouen I'efecte ponderat de la conversio de les obligacions necessariament convertibles emeses el
juny de 2011 i la deduccié del nombre mitja d'accions en autocartera durant I'exercici.
10.000.000 (4) El nombre d'accions inclouen les accions en circulacié quan es produeixi la conversié de la totalitat de les obligacions
necessariament convertibles emeses el juny de 2011 i la deduccié de les accions en autocartera el 31-12-11.

0
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L’accio de CaixaBank

ha superat els principals
indexs de referéncia
durant el 2011

Evolucioé de la cotitzacié de I'accio
respecte als principals indexs
de referencia

Al tancament del 2011, la cotitzacié

de I"accid de CaixaBank ha disminuit

un -4,7% amb relacié al tancament

de I'exercici anterior (tenint en compte
els dividends, la rendibilitat que ha
generat ha estat d'un 3,11%). Aquesta
evolucio supera clarament la variacio dels
principals indexs de referéncia, ja que
I'lbex 35 ha caigut un —13,1% al llarg
de I'any i 'EURO STOXX 50 ha retrocedit
un —=17,1% en el mateix periode.

Aixo implica superar I'lbex 35 en

8 punts percentuals i en 12 punts
I'EURO STOXX 50.

El comportament de I'accié és encara
més destacable si s’analitza a nivell
sectorial. L'index de banca STOXX Europe
Banks ha retrocedit un —32,5% el 2011,
per la qual cosa CaixaBank I'ha superat
en 28 punts percentuals.

Destaca especialment la bona evolucid
de CaixaBank en I'Ultim trimestre de
I'any, en el qual I'accié s'ha revalorat un
14,3% per un 0,2% de I'lbex 35, un
6,3% de I'EURO STOXX 50 i el descens
en un -0,9% de l'index de banca STOXX
Europe Banks.

Comportament de I'accié
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CaixaBank esta inclosa
en els principals indexs
de sostenibilitat: DJSI,
FTSE4Good i ASPI

Cobertura del valor

Els analistes han valorat de forma molt
positiva I'anunci de la reorganitzacio del
Grup i la consegient transformacioé de
Criteria en CaixaBank. A més, la nova
classificacié sectorial de la companyia,
dins del sector bancari, ha portat a un
increment de la cobertura per part dels
analistes, amb 23 analistes nacionals

i internacionals que cobrien CaixaBank
al tancament del 2011, enfront dels 15
de finals del 2010.

Les recomanacions de «comprar» o
«mantenir» suposaven un 52%. El preu
objectiu mitja dels analistes se situava al
desembre del 2011 en 4,30 euros per
accio, xifra que implica un potencial de
revaloracié del 13% sobre la cotitzacié
del 31 de desembre de 2011 (3,795
euros per accio).

La visid dels analistes permet als
accionistes de CaixaBank disposar d'una
font externa i independent que els ajuda
a entendre I'opinié del mercat sobre el
valor i a obtenir una millor visualitzacié
de quines poden ser les tendencies i el
recorregut potencial de I'accié.

Els analistes destaquen positivament la
fortalesa de CaixaBank com entitat lider

de banca minorista a Espanya, aixi com
la seva confortable posicié de liquiditat,
les seves solides ratios de capital i la seva
millor qualitat d’actius respecte al sector.

Preséncia en els indexs
de sostenibilitat

La ferma aposta de CaixaBank per un
model de gestié sostenible a llarg termini
es reflecteix en la seva inclusié en els
indexs de sostenibilitat més rellevants a
nivell mundial: Dow Jones Sustainability
Index (DJSI), FTSE4Good i Advanced
Sustainable Performance Indexs (ASPI).

El DJSI esta integrat per aquelles
companyies, seleccionades entre les
2.500 més grans del mon, que formen
part dels indexs Dow Jones, que
compleixen de manera habitual una série
de requisits economics, mediambientals i
socials.

A finals del 2011, CaixaBank estava
inclos tant en el DJSI World com en el
DJSI STOXX. Ates que I'avaluacio es va
realitzar al maig del 2011, abans de

la reorganitzacioé del Grup "la Caixa”,
CaixaBank apareixia dins del sector

de Serveis Financers, al qual pertanyia
Criteria CaixaCorp.

» Més informacié

Aixi mateix, CaixaBank forma part de
I'index FTSE4Good, en les seves variants
FTSE Global, FTSE Europe i FTSE Ibex 35.
Aquest index engloba aquelles empreses
integrants dels indexs FTSE les practiques
de les quals responen a criteris de
responsabilitat corporativa globalment
acceptats.

» Més informacié

CaixaBank també esta inclos en I'index de
sostenibilitat ASPI, que integra les 120
empreses del DJ EURO STOXX amb un
millor acompliment en materia de
desenvolupament sostenible (drets
humans i laborals, medi ambient, govern
corporatiu, compromis amb la comunitat
i comportament de les companyies),
d’acord amb la valoracié efectuada per
I'agencia europea Vigeo.

» Més informacié


http://www.sustainability-index.com/
www.ftse.com/Indices/FTSE4Good_Index_Series/index.jsp
www.vigeo.com/csr-rating-agency/en/indiceaspi
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.5 Premis i reconeixements

VIl estudi de Merco Marques
Financeres: per vuité any consecutiu,
"la Caixa” és la marca financera
d'implantacié nacional amb més bona
reputacio.

Premi al Banc Més Innovador del
Moén en els Finacle Global Banking
Innovation Awards atorgats pel Bank
Administration Institute, per la seva
continua innovacio en Banca de
Particulars. CaixaBank també ha estat
finalista en la categoria de serveis
més innovadors per la seva nova Linia
Oberta.

Premi Banking Technology al projecte
Mobile Shopping Sitges 2010, per ser la
millor iniciativa internacional de I'any en
banca mobil.

Premi a la Millor Iniciativa a Favor
dels Minoritaris de |'Associacié
Espanyola d'Accionistes Minoritaris
d’Empreses Cotitzades (AEMEC)

a CaixaBank per la seva politica
d’apropament i comunicacié amb els
accionistes.

Premi Publi-News 2011 a la
Innovacié pel millor sistema europeu
de pagament electronic, el primer caixer
automatic contactless del mon.

«Una de les 100 millors idees del
2011» ha estat I'«Online Community
CaixaEmpresa», la xarxa de negocis de

CaixaBank, segons la revista Actualidad
Econdmica.

* Premi al Millor Distribuidor de
Productes Estructurats en el mercat
espanyol per a CaixaBank en la
primera edicié dels Structured Retail
Products Awards 2011 de la revista
britanica Euromoney Magazine.

¢ Una de les millors practiques en
els Premis Cegos/Equipos &
Talento en la categoria formacio i
desenvolupament per a Virt@ula. Va
rebre, a més, la «distincié extraordinaria
en tecnologies 2.0.».

¢ Premi Discapnet 2011 de la Fundacié
ONCE a CaixaBank per la millora de
I'accessibilitat de les TIC.

¢ CaixaBank, Premi Especial de
Comunicacié Financera a la VIl Edicio
dels “Los Mejores de PR".

¢ Premi Titanes de las Finanzas
per a MicroBank, dins la categoria
Financament i Serveis Financers, atorgat
per I'Associacié de Gerents de Credit
(AGCQ) i la revista Ecofin.

¢ Premi a la Innovacié i Compromis
Social de I'Empresa, de la Fundacio
SERES, a MicroBank.

¢ Premi «Financer de I’Any» del Forum
ECOFIN, atorgat a Isidre Fainé, president
de “la Caixa” i CaixaBank.

21

* Premi Tinter 2011, distinci¢ atorgada a
Isidre Fainé per I'Associacié de Periodistes
d’Informacié Economica (APIE), que
reconeix els directius que més faciliten
la feina dels periodistes per la seva
transparéncia i col-laboracié amb els
mitjans de comunicacio.

e | a patronal catalana Foment del Treball
entrega a Isidre Fainé la seva Medalla
d'Honor com a «Empresari de I'Any».
Tanmateix, I'Institut d'Estudis Financers
(IEF) li atorga un dels seus premis a
I'Excelencia Financera.

El president Isidre Fainé
ha estat reconegut com
a «Financer de I’Any»
pel Forum ECOFIN




2. Govern Corporatiu

2.1 Estructura organitzativa
2.2 Etica empresarial
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L'objectiu prioritari és
garantir la transparéncia,
la independéncia i el bon
govern de la societat

2. Govern Corporatiu

El Govern Corporatiu de CaixaBank

esta constituit pel conjunt de principis

i normes que regulen el disseny, la
composicioé i el funcionament dels organs
de govern de I'Entitat: la Junta General
d'Accionistes, el Consell d’Administracio
i les Comissions Delegades.

2.1 Estructura organitzativa

Un dels objectius prioritaris de

CaixaBank és garantir la transparencia,

la independencia i el bon govern de

la societat a fi de salvaguardar els
interessos de tots els seus grups d'interes.
Un govern corporatiu transparent i
respectuds amb les recomanacions del
Codi Unificat de Bon Govern és essencial
per gaudir de la confianca dels inversors
nacionals i internacionals.

A CaixaBank, el control i la gesti6 de

la companyia es distribueixen entre la
Junta General d'Accionistes, el Consell
d'Administracié i els organs delegats
(Comissio Executiva, Comissié d'Auditoria
i Control, i Comissié de Nomenaments

i Retribucions).

» Més informacié en I'Informe Anual
de Govern Corporatiu de CaixaBank
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Organs de Govern

Junta General d’Accionistes

La Junta General és I'drgan rector de
CaixaBank. Els socis, d'acord amb les
majories fixades de manera legal i
estatutaria, hi decideixen sobre els afers
que so6n de la seva competéncia.

La Junta General és convocada pel
Consell d’Administracié, mitjangant la
publicacié d'un anunci, almenys un mes
abans de la data fixada per a la seva
celebracio. Els accionistes tenen dret a
obtenir, des de la data de publicacié de
la convocatoria de la Junta, de forma
immediata i gratuita, al seu domicili
social, les propostes d’acords, informes

i la resta de documentacio exigible.
Aquesta documentacio es posa a la seva
disposici¢ a la web de CaixaBank. A
més, els accionistes poden sol-licitar les
informacions o aclariments que estimin
oportuns sobre els afers compresos en
I'ordre del dia o formular preguntes,
per escrit, sobre la informacié accessible
al public que I'Entitat hagi facilitat a la
CNMV des de la celebracié de I'Gltima
Junta General. També durant la celebracioé

de la Junta, els accionistes poden
sol-licitar informacions o aclariments
sobre els afers compresos en I'ordre
del dia.

Tenen dret a assistir-hi els accionistes

que siguin titulars d'un minim de

1.000 accions de CaixaBank, tant a

titol individual com en agrupacié amb
altres accionistes, i que tinguin inscrites
la titularitat de les seves accions en el
registre d'anotacions en compte amb cinc
dies d'antelacié a la data comunicada per
a la celebraci¢ de la Junta. Els accionistes
amb dret d’assisténcia poden delegar la
seva representacio en una altra persona
encara que aquesta no sigui accionista.

El mateix accionista de CaixaBank

pot exercir o delegar el vot a les
propostes d'acords sobre els punts
compresos en |'ordre del dia a través de
correspondéncia postal o electronica, o
per qualsevol altre mitja de comunicacioé
a distancia que garanteixi la seva
identitat, la seva condicié (accionista

o representant), aixi com el nombre
d’accions amb les quals vota, el sentit del
seu vot o, si escau, la seva abstencio.

» Més informacié sobre la Junta General
d’Accionistes


http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/juntageneralaccionistas_ca.html
http://www.CaixaBank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.CaixaBank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html

—K Informe Corporatiu Integrat 2011
o .
2. Govern Corporatiu

Consell d’Administracio

M? Teresa
Isidre Fainé Casas Bartolomé Gil
President Consellera ™

Isabel
Estapé Tous
Joan Maria Nin Génova Consellera
Vicepresident i
Conseller Delegat

Salvador
Gabarré Serra
Conseller

Susana
Gallardo Torrededia
Consellera

(*) Nomenada per cooptacio el 26 de gener de 2012.

b
Javier

God6 Muntanola
Conseller

Immaculada
Juan Franch
Consellera

David
K. P. Li
Conseller

Juan José

Lopez Burniol
Conseller

Maria Dolors
Llobet Maria
Consellera

Jordi
Mercader Miro
Conseller

Alain
Minc
Conseller

Miquel
Noguer Planas
Conseller

.

John S.
Reed
Conseller

P

e

Leopoldo
Rodés Castané
Conseller

M

Juan
Rosell Lastortras
Conseller

Xavier
Vives Torrents
Conseller

Alejandro Garcia-
Bragado Dalmau
Secretari General i del
Consell (no conseller)

a5

Oscar Calderon de Oya
Vicesecretari 1r
(no conseller)

Adolfo Feijoo Rey
Vicesecretari 2n
(no conseller)
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Organitzacio

El Consell d’Administracié és I'organ de
representacio de la Junta General i també
el maxim organ de decisi6 de CaixaBank,
excepte en algunes matéries reservades a
la Junta.

El Consell vetlla perqué les relacions de
I'Entitat amb els seus grups d'interés
s'adequin a la normativa vigent i perque
CaixaBank compleixi de bona fe les seves
obligacions explicites i implicites, respecti
els usos i bones practiques propies

dels sectors i territoris on desenvolupi

la seva activitat, i observi els principis

de responsabilitat social que ha decidit
acceptar voluntariament.

Aixi mateix, el Consell és I'drgan que
aprova l'estratégia de CaixaBank i
I'organitzacié per a la seva posada en
practica, aixi com la supervisio i el control
de la direccié de I'Entitat, amb la finalitat
d'assegurar que compleix els objectius
marcats i respecta |'objecte i interés
social.

El Consell d’Administracio vetlla perque
en la seva composicié, en la mesura que
sigui possible, el nombre de consellers
externs o no executius constitueixi

majoria respecte al nombre de consellers
executius, els quals han de ser el minim
necessari.

Els consellers exerceixen el seu carrec
durant un termini de sis anys, sense
perjudici de la seva reeleccio ni de la
facultat de la Junta de procedir, en
gualsevol moment, a la seva destitucio,
de conformitat amb el que estableixen
la llei i els Estatuts Socials.

Funcionament

El Consell d’Administracié es reuneix,
d’ordinari, un minim de sis vegades
I'any i, a iniciativa del President, totes
les vegades que cregui oportu per al
bon funcionament de I'Entitat. També
cal que es reuneixi quan ho demanin,
almenys, dos dels seus membres o un
dels consellers independents.

El 2011, el Consell s’ha reunit 15
vegades.

Retribucio

D'acord amb el que estableixen els
Estatuts Socials de CaixaBank, el Consell
d’Administracié pot percebre una
retribucié de fins al 4% del benefici
consolidat que resulti un cop deduides

les despeses generals, els interessos,

els impostos i la resta de quantitats

gue procedeixi assignar al sanejament i
I'amortitzacio, tret que el mateix Consell
acordi reduir la quantitat a percebre en
els anys en que aixi ho estimi oportu. La
xifra resultant és per retribuir el Consell
d'Administracié i les seves comissions
delegades, aixi com els membres que
exerceixin funcions executives.

Els administradors que tinguin atribuides
funcions executives a CaixaBank, amb
independencia de la naturalesa de

la seva relacio juridica, tenen dret a
percebre una retribucio per la prestacié
d’'aquestes funcions, que pot consistir

en una quantitat fixa, una quantitat
complementaria variable i també sistemes
d’incentius, aixi com una part assistencial,
com sistemes de prevencio i assegurances
oportunes i, també, la Seguretat Social.
En cas de cessament que no sigui degut
a l'incompliment de les seves funcions,
poden tenir dret a una indemnitzacié.

Només és possible restar, d'acord

amb el que s'ha indicat més amunt,

les quantitats a percebre pel Consell
després d'haver reconegut als accionistes
un dividend minim del 4% del capital
desemborsat.



-K Informe Corporatiu Integrat 2011
L]
2. Govern Corporatiu

Aixi mateix, els consellers, dins dels limits
establerts en els paragrafs anteriors,
poden ser retribuits amb el lliurament
d’accions de CaixaBank o d'una altra
companyia cotitzada del Grup, d'opcions
sobre les accions o d’instruments
vinculats a la seva cotitzacié. Aquesta
retribucio ha de ser acordada per la Junta
General d’Accionistes.

Per I'exercici de les funcions de supervisié
i decisi6 col-legiada, i a partir de la
proposta realitzada per la Comissié de
Nomenaments i Retribucions, el Consell
d'Administracio, en la seva sessié
celebrada el dia 24 de febrer de 2011,
va establir la remuneracié anual de
I'exercici 2011 en una quantitat fixa no
condicionada a I'assistencia a les sessions
per als seus vocals i per als membres

de les comissions. Aixi mateix, per al
President, per la seva condicié com a tal,

es va establir una remuneracié addicional.

» Més informacio sobre el Consell
d’Administracié

P Per a més informacio, consulteu I'Informe
Anual sobre les Remuneracions dels membres
del Consell d’Administracié de CaixaBank,
disponible en I'apartat de Junta General de la
web corporativa

Comissions Delegades

1) Comissié Executiva

La Comissié Executiva té delegades pel
Consell totes les competéncies i facultats
legals i estatutariament delegables. A
efectes interns, posseeix les limitacions
establertes en |'article 4 del Reglament
del Consell d’Administracié.

2) Comissié d’Auditoria i Control

Les principals funcions d'aquesta comissio
son.

e Proposar al Consell d’Administracio,
pergue ho sotmeti a la Junta General
d’'Accionistes, la designaci¢ de I'auditor
de comptes.

® Revisar els comptes de la societat
i la informacio financera periodica
gue ha de subministrar el Consell
d’Administracié als mercats i els seus
organs de supervisio.
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Composicio de la Comissié Executiva

Nom Carrec

Isidre Fainé Casas President
Joan Maria Nin Génova Membre
Isabel Estapé Tous Membre
Susana Gallardo Torrededia Membre
Juan José Lopez Burniol Membre
Maria Dolors Llobet Maria Membre
Jordi Mercader Miré Membre

Alejandro Garcia-Bragado Dalmau

Secretari no membre

Oscar Calderén de Oya

Vicesecretari primer no membre

Adolfo Feij6o Rey

Vicesecretari segon no membre

Composicio de la Comissié d'Auditoria i Control

Nom Carrec

Xavier Vives Torrents President
Salvador Gabarrd Serra Membre
Alain Minc Membre

Alejandro Garcia-Bragado Dalmau

Secretari no membre

Oscar Calderén de Oya

Vicesecretari primer no membre

Adolfo Feij6o Rey

Vicesecretari segon no membre



http://www.caixabank.com/informacioncorporativa/consejoadministracion_ca.html
http://www.caixabank.com/informacioncorporativa/consejoadministracion_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualsobreremuneracioneslosconsejeros_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualsobreremuneracioneslosconsejeros_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualsobreremuneracioneslosconsejeros_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualsobreremuneracioneslosconsejeros_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualsobreremuneracioneslosconsejeros_ca.html
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e Vigilar el compliment dels requisits
legals i la correcta aplicacié dels
principis de comptabilitat generalment
acceptats.

Supervisar els serveis d'auditoria
interna i el compliment del contracte
d’auditoria, procurant que |'opinio
sobre els comptes anuals i els
continguts principals de I'informe
d’auditoria siguin redactats de

manera clara i precisa, i vetllar per la
independencia de I'auditor de comptes.

Supervisar el compliment del reglament
intern de conducta i de les regles de
Govern Corporatiu.

Supervisar el compliment de la
normativa respecte a les operacions
vinculades i informar en relacié amb les
transaccions que impliquin o puguin
implicar conflicte d'interessos.

Supervisar el compliment del protocol
del Grup "la Caixa” i de CaixaBank, i de
les societats dels seus grups respectius,
aixi com la realitzacié de qualsevol
altra actuacio establerta en el mateix
Protocol per al millor compliment de
I'esmentada funcié de supervisio; i, en
general, dur a terme qualsevol altra
activitat que li sigui atribuida per la llei
i la resta de normatives aplicables a la
societat.

3) Comissio de Nomenaments
i Retribucions

Entre les principals funcions de
la Comissié de Nomenaments
i Retribucions hi ha les segients:

e Elevar al Consell d’Administracié
de CaixaBank les propostes
de nomenament de consellers
independents per tal que procedeixi
directament a designar-los (cooptacio)
o les faci seves per sotmetre-les
a la decisio de la Junta General
d’'Accionistes, i informar sobre el
nomenament d’un altre tipus de
consellers.

e Proposar al Consell el sistema'i la
guantia de les retribucions anuals dels
consellers i alts directius, aixi com la
retribucié individual dels consellers
executius i la resta de condicions dels
seus contractes i les condicions basiques
dels contractes dels alts directius.

Considerar els suggeriments que li facin
arribar el President, els membres del
Consell i els directius o els accionistes
de CaixaBank en I'exercici de les seves
funcions.
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Composicio de la Comissi6 de Nomenaments i Retribucions

Nom Carrec

Juan Rosell Lastortras President
Isabel Estapé Tous Membre
Javier Godd Muntanola Membre

Alejandro Garcia-Bragado Dalmau

Secretari no membre

Oscar Calderén de Oya

Vicesecretari primer no membre

Adolfo Feijoo Rey

Vicesecretari segon no membre
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Comite de Direccio

Directors Generals

-

Antoni Massanell Lavilla
Mitjans

Tomas Muniesa Arantegui
Assegurances
i Gesti¢ d'Actius

Isidre Fainé Casas

President

Marcelino Armenter Vidal
Riscos

Juan Antonio Alcaraz
Garcia
Negoci

A
Gonzalo Gortazar

Rotaeche
Finances

Joan Maria Nin Génova

Vicepresident i

Conseller Delegat

Directors Generals Adjunts

Joaquim Vilar Barrabeig
Auditoria, Control Intern
i Compliment Normatiu

Xavier Coll Escursell
Recursos Humans

28

Jaume Gir6 Ribas
Comunicacio, Relacions
Institucionals, Marca i RSC

Ignacio
Alvarez-Rendueles Villar
Internacional

LY -
‘ a
Pablo Forero Calderén

Mercat de Capitals
i Tresoreria

Secretari General
i del Consell

Alejandro Garcia-Bragado
Dalmau

Secretari General

i del Consell

En representacié de
I'Obra Social

Jaume Lanaspa Gatnau
Director Executiu
de I'Obra Social "la Caixa"”

(*) Hi assisteix com a convidat.
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Representacié dels grups d’interés en els Organs de Govern

Consell d’Administracio
de CaixaBank

53%
35% “la Caixa"”
Independents
6%
Executius 9,
Altres
externs

Consell d’Administracié de "la Caixa”

30%
Entitats
o
36 'A’ fundadores
Impositors i d'interés
social

21%
13% Corporacions
Empleats locals

El Consell d’Administracié de
CaixaBank té consellers dominicals
(representants del seu accionista
majoritari “la Caixa”), independents,
executius i altres externs.

Pel que fa a la representacio de
I'accionista majoritari en el Consell
d’Administracié de CaixaBank, el
Consell de "la Caixa” proposa,

entre els seus membres i el Director
General, el nomenament de consellers
a CaixaBank. Per aixo, es tenen

en compte els diferents col-lectius
representats en el seu organ
d’administracié, de manera que tots
tinguin almenys presencia en el Consell
de CaixaBank.

Els accionistes minoritaris, al seu

torn, estan representats en el Consell
d’Administracié de CaixaBank per
una preséncia important de consellers
independents.

A "la Caixa”, la representacié de cada
grup d'interés en la seva Assemblea
General esta reflectida en percentatges
similars en tots els seus organs

de govern.

Altres questions d’interes

Aquesta seccié cobreix els Principis 1,
2 i 10 del Pacte Mundial de les Nacions
Unides.

L'Informe Anual de Govern Corporatiu
de CaixaBank inclou de forma detallada
les operacions rellevants realitzades entre
CaixaBank i “la Caixa"” durant el 2011,
aixi com les realitzades entre la societat

i els seus administradors o directius.

Aixi mateix, CaixaBank s'alinea amb
les Recomanacions sobre Bon Govern
Corporatiu, que ha complert en gran
manera.

Operacions vinculades

El Consell d’Administracié de CaixaBank
en ple és I'encarregat d’aprovar les
operacions que la societat dugui a terme
amb consellers, accionistes significatius
o representats en el Consell, 0 amb

persones vinculades a ells (operacions
vinculades). Aixd no obstant, i segons
aguest reglament, no requereixen
autoritzacié del Consell aquelles
operacions vinculades que compleixin
simultaniament les condicions segients:

¢ Que s'efectuin en virtut de contractes
d’'adhesié les condicions dels quals
estiguin estandarditzades i s'apliquin
en massa a molts clients.

® Que es realitzin a preus o tarifes de
mercat, fixats amb caracter general per
qui actui com a subministrador del bé
o servei de que es tracti.

* Que la quantia de I'operacié no superi
I"1% dels ingressos anuals consolidats
del Grup.

Aixi mateix, la Comissié d’Auditoria

i Control supervisa el compliment de
la normativa respecte a les operacions
vinculades.

» Accés a I'Informe Anual de Govern
Corporatiu


http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html

—K Informe Corporatiu Integrat 2011
o .
2. Govern Corporatiu

A finals del 2011, un terc¢
dels membres del Consell
d’Administracio eren
consellers independents

Grau de seguiment de les
Recomanacions de Bon Govern
Corporatiu

Aquesta seccié cobreix els Principis
1,2, 61 10 del Pacte Mundial de les
Nacions Unides.

CaixaBank compleix en gran manera

les Recomanacions sobre Bon Govern
Corporatiu emeses per la Comissio
Especial, i conegudes com a Codi Unificat
de Bon Govern, de data 19 de maig de
2006.

Referent a aixo, cal destacar que, al
tancament de I'exercici, 15 dels 17
consellers que integren el Consell
d'Administracié de CaixaBank sén externs
i, per tant, es compleix la recomanacio
10a del Codi Unificat de Bon Govern, ja
gue constitueixen una amplia majoria en
el Consell.

Entre d'altres, també es compleix la
Recomanacioé 13a atés que, al tancament
de l'exercici, un terc del total de
consellers eren consellers independents.
Aixi mateix, cal destacar que el nombre
de membres independents en el

Consell supera amb escreix I'estricta
proporcionalitat entre participacio
accionarial i representacio en el
Consell pel que fa a la representacié
de minoritaris, tenint en compte que
CaixaBank té un accionista de control
amb una participacié superior al 80%
del capital social.

A més, tant la Comissié d’'Auditoria

i Control com la Comissié de
Nomenaments i Retribucions estan
formades exclusivament per consellers
externs i presidides per consellers
independents.

Respecte a la presencia femenina en

el Consell d’Administracio, i tal com
s'exposa en la recomanacié 15a, no hi ha
cap biaix en els procediments de seleccié
de membres del Consell d’Administracié
gue obstaculitzi la seleccié de dones per
a aquests carrecs dins la societat, i el
Consell d’Administracié de CaixaBank es
troba entre els consells de I'lbex 35 amb
un percentatge més gran de preséncia
femenina.

» Més informacié en I'Informe Anual de
Govern Corporatiu publicat a:

www.CaixaBank.com
WWW.cnmv.es
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El Codi Etic es troba
disponible, en vuit idiomes,
a la pagina web de
CaixaBank

El 2011, s’ha publicat

a la intranet corporativa
de CaixaBank una llista de
criteris orientadors

per avaluar la conveniéncia
d’acceptar obsequis i
regals de tercers, clients

o proveidors

2.2 Etica empresarial

Tot I'equip huma de CaixaBank basa la
seva conducta en la bona fe, la integritat
i el sentit comu.

'Entitat, en el marc d'aquest compromis,
disposa d'un Codi Etic i esta adherida als
Principis del Pacte Mundial de les Nacions
Unides.

Codi Etic i Principis d’Actuacié
de CaixaBank

Aquesta seccié cobreix els Principis
1,2,3,4,5,6,7,8i10 del Pacte
Mundial de les Nacions Unides.

El mes de setembre del 2011, CaixaBank
va aprovar el seu Codi Etic i de Principis
d’Actuacio, un document que regeix
I'activitat de tots els empleats, directius

i membres del seu organ d'administracio.
Per elaborar-lo, s"ha pres com a base

el codi etic del seu accionista de
referéncia, "la Caixa”, adaptant-lo a les
caracteristiques d'una empresa cotitzada
i tenint en compte els darrers canvis
legislatius.

El Codi, disponible per a la seva consulta
publica a la pagina web de CaixaBank,
promou els seglients principis d’'actuacio:

e | a integritat i transparencia per generar
confianca, un valor fonamental de
CaixaBank.

o El respecte i el compliment de les lleis
i normes vigents. En aquest sentit,
el Codi actualitza, especialment, les
politiques anticorrupcié i antisuborn
de "la Caixa".

e El respecte a les persones, la seva
dignitat i valors fonamentals; a les
cultures locals de les comunitats on
opera CaixaBank; al medi ambient
i a les institucions.

® L a confidencialitat de la informacié dels
clients i accionistes.

o 'excel-léncia per situar la satisfaccio
dels clients i accionistes al centre de
I'actuacié professional.

e | a responsabilitat social i I'adhesio
a instruments internacionals.

Compromis étic compartit

A fi d'assegurar-ne I'observanca, el
mateix Codi preveu un canal confidencial
per gestionar les denuncies sobre
possibles vulneracions i que, al seu torn,
també es pot fer servir per exposar

els dubtes que sorgeixin sobre la seva
interpretacié o aplicacié practica.

Aixi, s'ha establert que totes les
comunicacions d'empleats relacionades
amb el Codi, una el 2011, es remetran a
I'’Area de Compliment Normatiu, que les
rebra, estudiara i resoldra, salvaguardant
en tot moment la confidencialitat del
remitent. |, en el cas que siguin suscitades
per part de clients, es tramitaran a través
dels canals habituals d'atenci¢ al client
establerts per CaixaBank.

CaixaBank entén el seu compromis étic en un sentit ampli, que inclou estendre’l
a les seves empreses filials i participades. Per aix0, fomenta que aguestes empreses

adoptin un marc de conducta semblant.

El 2010 es va publicar el Codi de Valors Etics i Principis d’Actuacié de MicroBank.
El 2011, tant GDS-Cusa com InverCaixa, empreses filials del Grup, s’han marcat
com a objectiu per al 2012 la publicaci6 del seu propi Codi Etic, que sera elaborat
a partir dels principis de CaixaBank, i recollira els valors i normes de les dues
empreses.
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La prevencio del blanqueig
de capitals és una prioritat
i una obligacio per a tots

els empleats de CaixaBank

Aixi mateix, el 2011, es va actualitzar el
Codi de Conducta Telematica, publicat
a la intranet corporativa, el qual ha estat
dotat, a més, d'un canal per tractar

les comunicacions que hi estiguin
relacionades. El 2012 és previst donar
una major visualitzacié a aquest canal.

» Accés al Codi Etic

El Reglament Intern de Conducta
en I'ambit del Mercat de Valors

Aquesta seccié cobreix el Principi 10 del
Pacte Mundial de les Nacions Unides.

El Reglament Intern de Conducta

en I'’Ambit del Mercat de Valors

de CaixaBank té com a finalitat el
compliment, a nivell intern, de la
legislacié vigent del mercat de valors,
ajustant les actuacions de CaixaBank
i dels seus organs d'administracio,
empleats i representants a les normes
de conducta vigents en aquest ambit.

Aixi mateix, aquest Reglament persegueix
la transparéncia envers els inversors i

els mercats, a través de fomentar en els
organs d'administracio, els empleats

i els representants de CaixaBank un
comportament integre en totes les seves

actuacions, alhora que es prevenen o

es gestionen els conflictes d'interes i
s'assegura la correcta informacié per part
dels inversors.

» Accés al Reglament Intern

Prevencio del blanqueig de capitals

Aquesta seccié cobreix el Principi 10 del
Pacte Mundial de les Nacions Unides.

Per a CaixaBank, la lluita contra el
blangueig de capitals, a més d'una
obligacié legal, constitueix una prioritat
per a tots els seus empleats, directius i
administradors, de manera coherent amb
els seus valors corporatius i el seu Codi
Etic. Els controls sobre aquesta matéria es
realitzen a través de la Comissié Interna
de Prevencié de Blanqueig de Capitals,
havent delegat en la Unitat de Prevencié
del Blanqueig, de I'Area de Compliment
Normatiu, les funcions segtents:

® Rebre les comunicacions efectuades
pels empleats per tal d'analitzar-les.

e Presentar en termini i forma les
declaracions periodiques requerides per
la normativa de prevencié de blanqueig
de capitals.

e Atendre de manera rapida,
segura i eficac els requeriments
d'informacié de les autoritats
competents en materia de prevencio
de blanqueig de capitals.

L'entrada en vigor de la Llei 10/2010,

de prevencié del blanqueig de capitals

i el financament del terrorisme, va
suposar |'adaptacié nacional a les
Directives de la Uni6 Europea que
adopten les recomanacions del Grup
d'Accié Financera Internacional (GAFI),
en particular, la inclusio del concepte

de mesures de diligencia deguda previst
en la recomanacié 5, i de mesures de
diligéncia reforcada per a persones
relacionades amb carrecs publics que

té en compte la recomanacié 6. La
normativa interna de CaixaBank recull

les pautes d’actuacié en materia de
prevencié de blanqueig i financament del
terrorisme i s'ajusta a allo que estableixen
les normes esmentades.

Durant I'exercici 2011, CaixaBank ha dut
a terme un pla de formacié que incorpora
les modificacions legals en aquesta
matéria. Aquest curs ha estat realitzat per
tots els empleats de la xarxa comercial i,
amb una especial atencio, en les activitats
de més risc amb relacié al blanqueig de
capitals.


http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/documentacion_ca.html
http://www.caixabank.com/deployedfiles/caixabank/Estaticos/PDFs/Info_corporativa/CaixaBank-CodiEtic_ca.pdf
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2. Govern Corporatiu

S’ha aprovat una nova
politica d’admissio de
clients per graduar el risc
potencial dels nous clients

CaixaBank assumeix

els Principis del Pacte
Mundial de les Nacions
Unides com un compromis

També el 2011 s'ha aprovat una nova
politica d'admissié de clients, vigent des
del mes de desembre i aplicable en tots
els centres de treball. Aquesta politica té
com a objectiu graduar el risc potencial
dels nous clients, si bé les mesures de
diligéncia que inclou també ho sén per
als ja existents. Aquesta politica es troba
disponible per a tots els empleats a la
intranet corporativa.

P> Més informacié sobre la prevencio del

blanqueig de capitals i del financament
del terrorisme

El Pacte Mundial
de les Nacions Unides

CaixaBank, com a integrant del Grup
“la Caixa”, comparteix amb la resta
d'empreses del Grup el compromis amb
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els Principis del Pacte Mundial de les
Nacions Unides. L'adhesio a aquests deu
principis —basats en els drets humans,
laborals, mediambientals i de lluita contra
la corrupcio— constitueix un compromis
integral per la responsabilitat social i
per la sostenibilitat. En aquest sentit,
CaixaBank i la resta d'empreses del
Grup inclouen una clausula contractual
d'acceptacio obligatoria per als seus
proveidors, segons la qual coneixen

i respecten també aquests principis.

Al seu torn, entre I'any 2009 i el 2010,
es van adherir al Pacte Mundial les
seglents filials de CaixaBank incloses
en el perimetre del present informe:
Caixa Capital Risc, e-laCaixa, GDS-Cusa,
MicroBank, PromoCaixa, Silk, Sumasa

i TradeCaixa. Totes elles han continuat

treballant durant el 2011 en la posada en
practica dels deu principis del Pacte i han
presentat el seu corresponent Informe

de Progrés, al mateix temps que s'han
marcat nous reptes de futur.

El 2011, InverCaixa i FinConsum s’han
adherit també al Pacte Mundial. Per la
seva banda, GDS-Cusa ha participat en
una iniciativa promoguda per la Xarxa
Espanyola del Pacte Mundial de Nacions
Unides i I'Institut de Credit Oficial (ICO).
En aquest sentit, durant 6 mesos ha
realitzat una formacio online i presencial
amb I'objectiu d'implantar en la gestié
diaria de la companyia mesures que la
facin més sostenible i responsable.

» Accés als Informes de Progrés

» Més informacié sobre el Pacte Mundial


http://www.CaixaBank.com/informacioncorporativa/prevenciondelblanqueocapitalesylafinanciaciondelterrorismo_ca.html
http://www.CaixaBank.com/informacioncorporativa/prevenciondelblanqueocapitalesylafinanciaciondelterrorismo_ca.html
http://www.CaixaBank.com/informacioncorporativa/prevenciondelblanqueocapitalesylafinanciaciondelterrorismo_ca.html
http://www.pactomundial.org/index.asp?MP=3&MS=7&MN=1&r=1024*768
http://www.pactomundial.org/

En els apartats, «Recursos Naturals», «Clients» i «Empleats», les dades de 2009 i 2010 corresponen a “la Caixa”, amb
perimetre CaixaBank, Unicament a efectes comparatius. Totes les dades d'aquests apartats corresponen a les entitats
individuals.

3. Creacio de valor compartit

3.1 Claus estratégiques

3.2 Model de negoci

3.3 Riscos i oportunitats

3.4 Recursos

3.5 Aportacié de valor als grups d‘interes
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3 Creacio6 de valor compartit

CaixaBank treballa amb I'objectiu de
crear valor per als seus grups d’interés
—clients, accionistes, empleats i societat
en general- de forma sostinguda en el
temps, i considerant el curt, mitja i llarg
termini en la definicié i la implementacié
de la seva estrategia.

L'Entitat conjumina la vocaci6 de
lideratge i creixement amb |'aposta per
la competitivitat i la creacid de riquesa,
com a fonaments per dur a terme una
decidida aportacié a la societat en
general.

Per fer-ho, basa la seva actuacio en els
valors de lideratge, confianca i
compromis social i integra objectius
economics, financers, socials, ambientals
i de govern corporatiu en la seva gestié
diaria i estratégica.

Aixi mateix, disposa d’una série de
recursos i capacitats distintives:

e Un model de negoci de banca universal
amb vocacié de prestar un servei
excel-lent i adaptat a les necessitats dels
seus prop de 10,4 milions de clients.

¢ Una xarxa comercial proxima al territori i
uns recursos humans altament qualificats.

e ['aposta per la innovacié constant.

e Un negoci bancari i assegurador
consolidat i gestionat de manera
responsable i sostenible.

® | a creixent presencia internacional
a través d'oficines bancaries i de
representacio, i també mitjancant
participacions financeres en diversos
bancs internacionals.

¢ Un negoci diversificat amb
participacions en empreses de serveis
solvents.

e Una gestio responsable i un seguiment
actiu dels riscos econdmics, socials i
mediambientals que poden afectar
I'activitat de I'Entitat.
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Mitjancant la
reorganitzacio del Grup,
s’han establert les bases
que li han de permetre
créixer en el futuri
concretar els objectius
definits en el Pla Estratégic
2011-2014

3.1 Claus estratégiques

A CaixaBank, tant la gesti6 diaria

com l'estratégia present i futura estan
estretament lligades al context en el qual
duu a terme la seva activitat.

Aixi, en un entorn de competéncia
creixent, I'Entitat manté la seva aposta per
la innovacié com una font d'avantatge
comparatiu i una eina que li permet
millorar de manera continua la seva oferta
de productes i serveis. Aixi mateix,
considera la internacionalitzacié com
un dels reptes estratégics, tant per
accedir a mercats nous i més grans com
per acompanyar les seves empreses client
en el desenvolupament de la seva activitat
comercial a |'exterior.

A més, el 2011, en un context marcat
per la inestabilitat en els mercats i per
una situacio financera i economica
desfavorable, ha continuat reforcant
el seu model de banca universal i ha
treballat per maximitzar-ne I'eficiencia,
tant economica i financera com
ambiental.

Al llarg d’aquests mesos, el Grup s'ha
mantingut fidel a la seva filosofia i a la
seva visi estrategica, i ha confirmat la
seva vocacio de lideratge i creixement
en el context d'un mercat estancat i en
reestructuracié. Aixi mateix, ha mantingut,
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amb més rao, el compromis social que
caracteritza el Grup "la Caixa”, alhora
que ha integrat, un cop més, la inclusié
financera i el suport als emprenedors
entre els seus reptes de futur.

En aquest escenari, la fita més important
ha estat la reorganitzacio del Grup

"la Caixa” amb la creacié de CaixaBank,
gue ha reforcat I'accés del Grup al mercat
de capitals per aconseguir de la forma més
eficient la capitalitzaci6 adequada. Aixi,
mitjancant la reorganitzacié del Grup, ha
establert les bases que li han de permetre
créixer en el futur i concretar els objectius
definits en el seu Pla Estratégic 2011-2014.

Context economic i social

Durant el 2011, la situacié
macroecondmica d'Espanya i les
perspectives de recuperacio s’han
deteriorat després de la crisi del deute
sobira a I'eurozona.

En moltes ocasions, la prima de risc
espanyola va superar ampliament els 400
punts basics, en una mostra de les fortes
tensions que s’han generat en els mercats
financers. Aixi mateix, la taxa d'atur ha
arribat, a finals del 2011, al 22,9% de la
poblacié activa, fet que ha dificultat
encara més la situacio.

Context economic, social
i ambiental

Al llarg del 2011 s'ha posat de manifest
que la recuperacio de les principals
economies avancades sera més lenta i
irregular del que s'esperava. D'acord amb
les Ultimes previsions del Fons Monetari
Internacional (FMI), el conjunt de paisos
emergents ha experimentat un lleu
alentiment en el creixement, la taxa del
qual s'ha reduit del 7,3% el 2010 al
6,4% el 2011. Per contra, el grup
d’economies avancades ha patit un
important decreixement, ja que ha passat
del 3,1% el 2010 a 1'1,6% l'any 2011.

El menor impuls de les economies
desenvolupades ha tingut el seu origen
en la crisi econodmica i financera del 2008
i el 2009 i en les politiques aplicades per
superar-les. La combinacié d'excés de
deute, d'una banda, i la progressiva
retirada de les politiques fiscals,
monetaries i financeres per fer front a

la pitjor recessid de les darreres décades,
de I'altra, ha afectat negativament el
creixement.

A la zona de I'euro, la recuperacioé de
I'activitat registrada el 2010 i principis del
2011 s'ha frustrat, i s"estima un retrocés
a finals de I'any 2011, que es podria
allargar al comencament del 2012.
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Les economies
desenvolupades

no compleixen les
expectatives esperades
per a I’'any 2011

A Espanya, la recuperacio de |'activitat
s'ha anat afeblint al llarg de I'exercici, en
que el PIB creixia en el primer trimestre
un 0,4% i un 0,2% en el segon,
s'estancava en el tercer i experimentava
un retrocés en el quart. La causa d'aquest
perfil decreixent rau en la notable
debilitat de la demanda interna. El
consum de les llars s’ha mantingut
deprimit al llarg de I'any, la despesa
publica també ha entrat en cotes
negatives i la inversié empresarial s'ha
mantingut en minims. La inversié en
habitatges ha patit un nou retrocés com
a resultat de la depressio del mercat
immobiliari.

Per la seva banda, el sector exterior, amb
el turisme al capdavant, ha compensat
parcialment el retrocés de la demanda
interna, gracies a un creixement de les
exportacions de béns molt superior a
I'increment de les importacions.

El deteriorament de la situacié econdmica
s'ha reflectit en un mercat de treball que
ha defraudat les expectatives de tornar a
generar ocupacio. La destruccié de llocs
de treball ha anat disminuint durant la
primera part de |'any, pero en el segon
semestre s'ha tornat a intensificar, fins a
superar els cinc milions d'aturats. Pel que
fa a la inflacio, ha arribat gairebé al 4%
en els primers mesos de I'any a causa de
I'efecte del preu de les matéries primeres,
pero posteriorment s'ha anat moderant

fins a situar-se en el 2,4% a finals d'any.
També ha experimentat una lleu millora el
deficit exterior, gracies al comportament
favorable de la balanca comercial no
energetica i a la bona temporada
turistica, si bé la necessitat de
finangcament ha superat el 3% del PIB.
Respecte al déficit public, la debilitat dels
ingressos i I'esforg insuficient en els
capitols de la despesa han determinat

gue no s'assolis el compromis de reduir-lo
fins al 6% del PIB

EI 2011, un dels fets destacables ha estat
la celebracio, a finals d’any, de la XVII
Cimera del Clima de I'ONU a Durban, en
la qual els paisos participants han aprovat
estendre el Protocol de Kyoto més enlla
del 2012 i fixar un full de ruta per a un
acord global de reduccié de gasos

Creixement mundial
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d'efecte hivernacle. Referent a aixd, han afectat intensament Portugal i desitjada solucié definitiva a la crisi.

Russia, el Japd i Canada han decidit no Irlanda, alhora que s’han estes a ltalia Per la seva banda, el BCE ha anunciat la

participar en aquest segon periode de i Espanya. realitzacié de dues subhastes de liquiditat

compromis sobre la reduccié d'emissions, a tres anys, I'ampliacié del col-lateral

que obliga només les nacions signants. El Banc Central Europeu ha procedit a acceptat per als préstecs bancaris i la

Aixi mateix, I'acord amb més consens per ~ comprar deute d'aquests dos paisos en rebaixa del requeriment de reserves des

part dels 120 paisos participants ha estat el mercat secundari, que se suma a les del 2% a I'1%. L'efecte encadenat
adquisicions dels paisos intervinguts. d’'aquests factors s'ha traduit en un

negociacio per tenir un pacte sobre La Cimera europea del desembre ha descens de les primes de risc de les

el clima abans del 2015. contribuit a rebaixar tensions, pero les economies en el punt de mira, Italia
decisions adoptades no han ofert la tan i Espanya.

Evolucid dels mercats

financers

Els mercats financers han evolucionat Diferencial dels bons sobirans respecte al bo alemany

sota un clima de relativa tranquil-litat Bons a 10 anys, punts basics

fins gairebé la primera meitat del 2011.

Cap a mitjan any, I'agreujament de la 2.600 2.590

crisi del deute sobira europeu, la manca 2400 f

d’acord politic sobre el deute i el déficit 2.200 f”'{ll

als Estats Units —que va provocar la 2.000 ﬂ

perdua del rating AAA per part d’S&P- 1.800

i els temors d'un refredament de 1.600 J

I'activitat, i fins i tot d’una recaiguda 1.400 Ay [

en la recessid, han provocat una forta 1.200 »N l/’/

inestabilitat, que ha fet disparar la 1.000 f |

volatilitat dels mercats en perjudici dels 800 | - /‘”‘/\M‘/M '\7

actius de risc. 600 /Jl,f . A rV"‘f \X,«\ 848
400 P "

El principal factor desencadenant de les 200 AP WVJI f:v\,f“/ A MWV"MO

turbuléencies dels mercats ha estat, com 0 Wﬁww ol 148

el 2010, la crisi del deute sobira

europeu. Les retallades en els ratings de
les agencies de qualificacié han situat el == Franca == Espanya ltalia == Irlanda Portugal == Grécia
deute grec en el nivell de risc maxim i

gen. 2009 abr.2009 jul. 2009 oct. 2009 gen.2010 abr.2010 jul. 2010 oct.2010 gen.2011 abr. 2011 jul. 2011 oct. 2011

38



Informe Corporatiu Integrat 2011
3. Creaci6 de valor compartit

La incertesa provocada per la crisi del
deute sobira, dins i fora de la zona de
I'euro, i el deteriorament de la confianca
dels inversors ha perjudicat els actius de
risc, la qual cosa ha generat volatilitat i
perdues en la major part de les borses
mundials, i especialment en els valors
bancaris. Per contra, el deute public dels
Estats Units i Alemanya s'ha erigit com a
valor refugi, de manera que les seves
rendibilitats respectives han baixat a
nivells minims.

» Més informacio

Pla estrategic

Aquesta seccié cobreix els Principis
1 al 10 del Pacte Mundial de les
Nacions Unides.

L'any 2011 s'ha iniciat el desplegament
de la implantacié del Pla Estratégic
2011-2014 de CaixaBank, que és
plenament consistent amb el Pla
Estrategic del Grup “la Caixa” per al
mateix periode. Sota el lema «Marcar la
diferéncia», té, entre d'altres, I'objectiu
de consolidar el lideratge de CaixaBank
en banca minorista a Espanya,
diversificar el negoci, aprofundir en

la internacionalitzacié i mantenir el
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compromis amb el teixit empresarial
i la societat.

CaixaBank té, i vol continuar tenint, un
model de gesti¢ diferencial marcat per:
e La prudencia i la visi¢ a llarg termini

e La proximitat als clients

o L'excel-léncia en el servei

e Una plantilla preparada i motivada

e | a innovacié tecnologica

El Pla Estrategic 2011-2014 es planteja

10 Reptes Estrategics. Durant el primer
any del seu desplegament, i malgrat

I'elevada incertesa i volatilitat de I'entorn
economic i financer, ja ha obtingut
resultats, gracies a I'esforc de tots els
empleats de I'Entitat. Aixi, el 2011 s'han
observat guanys en productivitat i quotes
de mercat, s’han enfortit el capital i la
liquiditat i s’ha efectuat un notable esforg
en marges i qualitat. A més, els 8
Projectes Estratégics Transversals, definits
per impulsar la consecucié dels reptes i
entre els quals s'inclouen, per exemple, el
Projecte de Gestié d'Oficines, el de Banca
de Particulars, el d’Analisi del Valor Afegit
i el de Qualitat, es trobaven, a finals
d’any, en fase d'implantacié.

» Per a més informacio, consulteu el capitol
5. Reptes 2012

Els 10 Grans Reptes de CaixaBank per al 2011-2014

1. Reforcar el lideratge en banca
minorista.

. Diversificar el negoci cap a empreses.

. Equilibrar la presencia territorial.
. Créixer en la internacionalitzacio.
. Mantenir la fortalesa financera.

. Millorar la rendibilitat.

7. Avancar en eficiéncia i flexibilitat
organitzativa.

8. Desenvolupar i motivar el talent.

9. Assumir el compromis social del
Grup “la Caixa".

10. Comunicar els objectius de la
institucié, de manera interna
i externa.



http://www.lacaixa.es/estudis
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CaixaBank tenia, a finals
del 2011, prop de
10,4 milions de clients

3.2 Model de negoci

CaixaBank ofereix un servei financer
de banca universal, basat en un servei
personalitzat, de qualitat, adaptat a
les necessitats del maxim nombre de
persones i amb un marcat émfasi en
la innovacio.

Aguest model inclou tant el negoci
bancari com I'assegurador, a més de
I'internacional. D’altra banda, i amb
I'objectiu de diversificar els ingressos
del Grup, CaixaBank disposa de
participacions a Repsol YPF i Telefonica.

Serveis financers i asseguradors

Aquesta seccid cobreix els Principis
1,2, 7110 del Pacte Mundial de les
Nacions Unides.

CaixaBank aposta per oferir un servei
de qualitat, basat en la confianca i

en la diferenciacié, per arribar al maxim
nombre de clients possible amb el millor
i més complet servei possible.

Per aixo, desenvolupa la seva activitat
financera i asseguradora adaptant-se a

les necessitats dels diferents col-lectius
de clients, amb el suport d'un conjunt
d'empreses filials, tant financeres com de
suport, que complementen |'operativa de
CaixaBank i contribueixen a maximitzar
I'excel-léncia en el servei als clients.

Un model de banca universal

A finals del 2011, CaixaBank tenia prop
de 10,4 milions de clients, i consolidava
a més unes elevades quotes de mercat
en un entorn marcat per la gran
competéncia en el sector financer
espanyol. Aixi mateix, s'ha refermat

el lideratge en banca retail i la tercera
posicié en banca d’empreses |
corporativa.

Aquesta amplia base de clients
constitueix el principal actiu del Grup,

ja que aporta estabilitat i facilita el
creixement del volum de negodi,
recursos gestionats i inversié crediticia.
Per a aquests clients de banca minorista,
tant particulars com empreses,
CaixaBank ofereix propostes de valor
especialitzades, operant sota la marca
comercial “la Caixa”.
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En el marc del Pla Estratégic 2007-2010,
i amb I'objectiu d’oferir un servei adaptat
a les diferents necessitats dels seus
clients, es va potenciar la diferenciacié
del negoci segons els diferents segments
objectiu. A finals del 2011, CaixaBank
disposava de sis negocis principals de
clients: Banca de Particulars, Banca
Personal i Banca Privada, per als clients
particulars; i Banca de Pimes, Banca

d'Empreses i Banca Corporativa per als
seus clients empresa.

Tots aquests negocis disposen de
professionals amb formacié
especialitzada, d'un cataleg de solucions
financeres i no financeres adaptat a les
necessitats del public objectiu i, quan
I'especificitat del target aixi ho requereix,
d’'una xarxa d'oficines diferenciada.

Model de negoci especialitzat

Grans
Patrimonis
10

Banca
Privada

0,5

Banca
Personal

0,1

10,4 milions de clients

Banca
Corporativa

200

Banca
Empreses

9

Banca
Pimes

1

Banca de Particulars

(el pilar fonamental)

Particulars
Rang d'actius gestionats

Empreses
Rang de facturacio

Rangs en milions d'euros
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banca personal
banca personal
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El 2011, entre les accions
dirigides a particulars
destaca la captacio
d’ingressos i I’'agrupacio
d’assegurances

Aixi mateix, CaixaBank disposa de dues
unitats de negoci, la Banca d'Inversié i la
Banca Transaccional, que tenen com a
missi¢ assegurar les millors solucions
financeres per a les empreses client, tant
en el mén del financament dels projectes
d’inversié i el financament corporatiu
(Banca d'Inversid) com en la cobertura
de les necessitats financeres que provoca
el dia a dia del negoci (Banca
Transaccional).

Banca de Particulars

La Banca de Particulars és la proposta

de valor de CaixaBank per a persones
fisiques que disposen de fins a cent

mil euros de passiu a I'Entitat i per

als autonoms, professionals liberals i
microempreses amb una facturacié anual
de fins a un mili6 d'euros.

Aquest negoci és el més tradicional del
Grup, i el pilar fonamental sobre el qual
s'assenten la resta de propostes de valor
especialitzades. Amb gairebé 9,6 milions
de clients i practicament 170.000
milions d'euros de negoci gestionat,
representa un 45% del total dels negocis
de clients.

Un dels reptes del Pla Estrategic 2011-
2014 del Grup "la Caixa” i de CaixaBank
és la consolidacio del lideratge en Banca
de Particulars. Es per aixo que I'Entitat
treballa dia a dia per oferir un servei
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personalitzat, de maxima qualitat i amb
productes innovadors. Aixi mateix, posa
a disposicié dels seus clients la més
avancada tecnologia de qué es disposa
per tal que puguin dur a terme un ampli
ventall de consultes i transaccions
financeres les 24 hores del dia amb la
maxima seguretat. Tot aixo ha derivat en
un increment de les quotes de mercat,
tant de persones fisiques com dels
comercos, microempresaris, autonoms,
professionals i associacions, consolidant
aixi CaixaBank com una entitat lider i de
referéncia a Espanya, amb una quota de
penetracié que puja al 21,0%. Aquest
lideratge s'accentua a Catalunya i Balears,
la zona d’activitat tradicional de I'Entitat,
on la quota arriba al 50,8%. Aquesta
destacada posicié de mercat també es
manté en termes de primera entitat i en
els principals productes del segment, com
son la domiciliacié de ndmines, pensions
i targetes.

CaixaBank, posicions de lideratge entre els particulars

Segons dades de |'estudi «FRS Inmark
2011 - Particulars», CaixaBank, amb la

marca "la Caixa” s'ha consolidat com
I'entitat lider en reputacié i interes per
operar. A més, aconsegueix posicions

de lideratge en retencié de clients
i en |'especialitzacié del segment
d'empreses (en aquest cas, segons
I'informe «FRS Inmark 2011 -
Empreses»).
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CaixaBank, I’'entitat lider
del mercat

El 2011, CaixaBank ha continuat
treballant per ser el principal proveidor
financer dels seus clients i captar-ne
els ingressos recurrents, atés que soén
la millor porta d’entrada per assegurar
la gestid de la resta de les seves
necessitats financeres: la gestio de
pagaments i els fluxos d'estalvi i
inversié. Per fer-ho, I'activitat comercial
s'ha centrat a comunicar-los els
avantatges afegits que es deriven de
concentrar el consum de productes

a CaixaBank; i, en aquest sentit, s'ha
reforcat el programa de vinculacio
multiEstrella —nomina, pensio i
professionals—, que busca un millor
ajustament al cicle financer dels clients,
tenint en compte la seva situacié en
termes d'ingressos, edat i expectatives,
i que tindra continuitat el 2012.

Aixi mateix, I'accié comercial s'ha
continuat orientant a identificar

les necessitats dels seus clients i les
solucions que millor s'hi adequen,
sempre garantint la millor qualitat de

Quotes de mercat i posicié en el ranquing

Ranquing Desembre 2011 Quota
1r Domiciliacié de nomines 15,9%
Domiciliacié de pensions 13,8%
Facturacié de targetes 17,7%
Negoci merchant (TPV's) 21,2%
Assegurances de vida-estalvi 17,4%
Diposits a la vista 12,3%
Diposits (sec. priv. resid.) 10,3%
SNCE®™) 12,5%
2n Hipoteques 11,1%
Credits (sec. priv. resid.) 10,6%
Plans de pensions 16,3%
Crédit comercial 10,4%
3r Fons d'inversié 12,2%
Factoring i Confirming 15,4%

(*) Sistema Nacional de Compensacié Electronica.

servei possible. Amb aquest objectiu, S

al llarg del 2011, s’han desenvolupat L'any 2012 preveu posar en marxa el que respon a les seves necessitats,
diverses accions comercials de banca Club Ara per als clients de CaixaBank motivacions i inquietuds. Per aixo,

de proximitat amb un enfocament de 65 anys o més, creat a partir de s'oferiran avantatges no solament
innovador, entre les quals cal destacar I'experiencia comercial de CaixaBank financers, sind també de salut, formacio,
la campanya de captacio d'ingressos, i la de I'Obra Social “la Caixa”. cultura i temps lliure, i es posara a la
gue ha permes augmentar la quota seva disposicid una web exclusiva on

de mercat en nomines, pensions i Aquest club té la vocacié de convertir-se  podran consultar la informacié i els
autdbnoms, o una campanya per a en una referencia per a la gent gran, ja avantatges del programa.

I'agrupacié d'assegurances dels clients.
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En Banca Personal, s’han
reforcat el nombre i la
formacio dels gestors
especialitzats

Aixi mateix, s"ha aconseguit augmentar
el grau de penetracié en plans de
pensions gracies a un ampli ventall

de plans, adaptats a les preferéncies i
necessitats dels clients.

En un entorn econdmic amb dificil accés
al credit, s"han posat en marxa
campanyes de concessié de credit al
consum, tant via préstec com a través de
la targeta revolving Visa Gold, i s’han
contractat més de 500.000 operacions, la
qual cosa ha permés augmentar la quota
de mercat finsa 1'11,5%.

Banca Personal

Aguesta proposta de valor, per a clients
que es troben en el tram de patrimoni de
100.000 a 500.000 euros, es basa en la
personalitzacio, la proximitat i el
desenvolupament de productes i serveis

a mida, amb I'objectiu de respondre a les
necessitats vinculades amb el cicle de vida
financer dels clients. A finals d'any,
CaixaBank havia consolidat la seva posicié
com una de les dues primeres entitats
espanyoles, amb un volum de recursos
més valors de 64.007 milions d'euros.

Al llarg de I'any 2011 s’ha continuat
reforcant el model de gestié de Banca
Personal a la xarxa d'oficines. En aquest
sentit, s’ha posat un émfasi especial en la

formacié dels 1.090 gestors especialitzats
i en I'Us d'eines innovadores per
assessorar els clients en la seva planificacié
financera, de forma senzilla perd amb el
rigor que exigeix la normativa MiFID. A
més, s'han desenvolupat diversos
informes de seqguiment de carteres com
I'informe de posicié patrimonial, que
inclou dades de distribucié d'actius,
rendibilitat i risc de cartera per facilitar un
millor sequiment per part del client.

D’altra banda, I'activitat comercial s'ha
centrat en la creacié i el llancament de
productes de passiu especifics, aixi com
en diferents campanyes d’actiu i de
serveis. Aixi mateix, s'ha fet especial
atencié a la gamma d’assegurances
d’estalvi i de risc. Referent a aixo, cal
destacar el llancament d'una gamma
d'assegurances premium amb cobertures
especifiques i una gamma de prestacions
exclusiva per als assegurats.
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CaixaBank s’ha situat el
2011 com la segona entitat
financera espanyola per
gestio de patrimoni de
Banca Privada

Banca Privada

L'oferta de productes i serveis de Banca
Privada de CaixaBank s’orienta a clients
amb més de 500.000 euros de patrimoni
sota gestid, i es comercialitza a través de
376 gestors, amb el suport de 33 centres
especialitzats i integrats a la xarxa
d’oficines. El 2011, els recursos i valors
gestionats han arribat als 39.405 milions
d’euros, un 15% més que I'any anterior,
i han consolidant CaixaBank com la
segona entitat financera espanyola per
patrimoni de Banca Privada total i una de
les principals firmes de referéncia en la
gestié de grans patrimonis a Espanya.

Aixi mateix, i per a patrimonis superiors
als 10 milions d'euros, CaixaBank disposa
d’'un equip especialitzat, I'equip
«Altium», que treballa al costat dels
gestors de Banca Privada per oferir una
proposta de servei global a aquells clients
d‘alt valor que requereixin un grau de
sofisticacié elevat en la gestié del seu
patrimoni.

A aqguesta favorable evolucié hi ha
contribuit la posada en practica d'una
nova metodologia, TIME, per al disseny
de carteres que responguin als objectius
de previsio, estalvi, creixement i sequretat

dins d'un procés de planificacié financera.

Aguest métode pretén definir un marc
d’actuacié que guii el procés
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Banca Privada i responsabilitat social

CaixaBank promou la participacié dels
seus empleats i dels clients de Banca
Privada en diverses iniciatives de
responsabilitat social:

e | a revista Autor, exclusiva per al
col-lectiu, ha inclos articles
informatius sobre el MicroBank Fons
Etic i el fons SAM Sustainable
Climate, i també sobre diversos
programes de |'Obra Social
"la Caixa".

d'assessorament, i que es concreti en
les diferents propostes d'inversio, que
primen la seguretat i el sentit comu.

Cal destacar que, durant el 2011, s’ha
mantingut el ritme de comercialitzacié de
fons d'inversié i s'han realitzat, aixi
mateix, campanyes comercials per oferir
alternatives atractives i personalitzades a
través de productes estructurats, amb un
increment del 8% respecte al 2010. Les
assegurances d'estalvi també han tingut
un protagonisme destacat, la qual cosa
ha permes assolir un creixement del

62 %, gracies a les rendibilitats atractives
que oferien els subjacents de deute

e Els tallers de moda amb reconeguts
creadors i modistes per a la integracié
laboral de col-lectius en risc d'exclusié
social, amb la col-laboraci¢ de
I’Associacio de Creadors de Moda i el
programa Incorpora de I'Obra Social
"la Caixa”.

e E| voluntariat corporatiu durant la
convenci6 de |'area, en que 80
empleats van dur a terme una
activitat solidaria.

public i que han permeés donar resposta,
principalment, a les carteres de previsié
dels clients. El llancament de la gamma
d'assegurances de risc Premium ha
reforcat també la proposta de valor amb
productes especifics i serveis exclusius
per als clients del negoci de Banca
Privada.

En Banca Privada, la innovacio és inherent
a l'activitat. Aixi, s'ha dissenyat la nova
targeta de prestigi Infinite, exclusiva per

a clients de Banca Privada, que combina
avantatges operatius i d'asseguranca amb
serveis de valor afegit, i s'ha creat un
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cataleg de regals de punts estrella online
només per a aquest col-lectiu.

L'exclusivitat també queda palesa en

les nombroses trobades i esdeveniments
gue es duen a terme al llarg de I'any,

i que comprenen accions formatives,
culturals i de responsabilitat social
corporativa.

CaixaBank, aixi mateix, promou diferents
iniciatives per a I'analisi dels reptes del
sector financer. Aixi, es va posar en marxa
|'estudi «Banca Privada Reset», efectuat
juntament amb Accenture i Analistes
Financers Internacionals, amb |'objectiu
de millorar la comprensié sobre els canvis
de I'entorn i com aquests estan afectant
la indUstria.

Banca de Pimes

La Banca de Pimes és el negoci
especialitzat a donar servei als clients
empresa amb una facturacié inferior
a 9 milions d’euros. Amb |'objectiu
d’oferir-los un servei excel-lent,
CaixaBank disposa d'un gestor
especialitzat en petites i mitjanes
empreses (pimes) a les oficines de la
xarxa amb una massa critica de clients
d’aguest segment, la funcié exclusiva

del qual és la seva gesti6 i
I'assessorament. Aixi mateix, els
gestors tenen el suport d'una xarxa
multidisciplinaria d'especialistes amb
I'objectiu de ser més a prop de les
empreses en el seu dia a dia i oferir-los
solucions a mida. Aix0 ha permes tancar
I'exercici 2011 com a liders del mercat
de pimes a Espanya, amb una quota
de penetracié del 34,3% i un volum de
negoci superior als 22.600 milions
d’euros.

L'accent comercial de I'exercici s'ha
centrat, entre altres ambits, en el negoci
de comerg exterior, amb un creixement
de I'11% respecte a |I'any anterior,
gracies a les transferéncies
internacionals i el seu posterior
financament a través de linies de riscos
comercials. Altres ambits han estat la
gesti6 de les linies de risc existents, els
avantatges competitius de I'oferta en
serveis i en mitjans de pagament i el
financament a pimes a través de les
linies de credit oficial (ICO).

Aixi mateix, s'ha consolidat I'oferta de
productes i serveis a les pimes a través
del nou dossier de productes «Solucions
financeres per a la seva empresa», en el

qual destaca |'orientacio a proporcionar
un valor afegit addicional a través de la

creacié de solucions personalitzades i en
el qual se subratlla I'aposta per la banca
online.

Banca d’Empreses

El negoci de Banca d'Empreses, després
d’'haver complert el seu tercer any
d'activitat amb la nova proposta de valor,
s’ha consolidat com un pilar important
del negoci de CaixaBank. Al tancament
del 2011, I'Entitat disposava d'una xarxa
propia de 83 centres d'empreses i 872
professionals especialitzats, i d'una gestio
flexible, descentralitzada i integrada

en |'estructura territorial, amb |'objectiu
d’afavorir al maxim les sinergies amb

la resta de negocis.

Banca d'Empreses ha incrementat la

seva activitat comercial durant el 2011,
malgrat I'escas dinamisme del mercat. En
aquest sentit, en els darrers dotze mesos
ha experimentat un creixement de la
inversi6 crediticia gestionada del 7%,
arribant als 18.407 milions d'euros.

Pel que respecta al nombre d'empreses
gestionades, al llarg del 2011 s’ha
incrementat un 17% i ha assolit una xifra
proxima a les 34.000.

CaixaBank ha llancat una
nova proposta de valor
per a Banca de Pimes

El negoci de Banca

d’Empreses ha aconseguit
créixer un 17% en nombre
de clients respecte al 2010
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Els gestors de Banca
d’Empreses col-laboren per
contribuir als objectius de
responsabilitat corporativa
del Grup

El 2011, s’ha aconseguit
incrementar en un 10%
els ingressos en Banca
Corporativa

Aixi mateix, el 2011 ha fomentat
activament la participacio de les empreses
client en I'Alianca Empresarial per a la
Vacunacié Infantil (AEVI), iniciativa a la
qual també s'ha adherit I'area de Banca
d'Empreses. També ha promogut el
programa Incorpora d'integracié laboral
de I'Obra Social “la Caixa”, el qual ha
donat a coneixer entre les empreses
client, tant a través de publicacions i de
sessions informatives com dels empleats
gestors de CaixaBank.

Banca Corporativa

Banca Corporativa gestiona els grups
d'empreses amb facturacié anual superior
a 200 milions d'euros. Per fer-ho, disposa
dels centres de Madrid, Barcelona i
Mercat Internacional i un equip format
per 131 professionals especialitzats en
aquesta area de negoci que gestiona les
relacions amb uns 600 grups empresarials
nacionals i internacionals, integrats per
gairebé 5.000 empreses.

L'amplia oferta de productes disponibles
i I'excel-lencia en el servei han possibilitat
gue durant el 2011 s’aconseguissin els
objectius fixats per al negoci, amb un
12% d’increment dels ingressos
obtinguts respecte al 2010.

Els volums gestionats d'actiu superen
els 35.000 milions (amb un 33% de
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creixement), dels quals més de 21.500
milions corresponen a inversio (+18%).
D’altra banda, els recursos gestionats

totalitzen 10.500 milions d’euros, un
3% de decreixement respecte a I'any
anterior.
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El 2011 s’ha creat el negoci
de Banca Institucional,

per gestionar els clients
d’Administracions
Publiques

Banca Institucional

Aguest negoci, creat el 2011 amb
I'objectiu d'unificar la gestié amb les
Administracions Publiques, disposa d'un
equip de 90 professionals, i gestiona prop
de 4.000 clients. A més d'actuar
principalment al territori nacional, aquest
equip dodna servei a clients nacionals i
internacionals que operen en determinats
paisos (investment grade) i en els quals es
realitzen principalment financaments de
projecte.

La creacio del negoci de Banca
Institucional s’ha produit en un moment
de maxima tensié en els mercats, on els
canvis normatius a nivell europeu, I'elevat
endeutament de moltes administracions
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i la necessitat de trobar solucions de
manera agil, feien necessari disposar d'un
equip d'especialistes que siguin ben a prop
del client i s'avancin a les seves necessitats,
tot buscant solucions innovadores i, com
sempre, amb una extremada disciplina en
el control del negodi.

Banca d’Inversio

La Banca d'Inversi6 és la proposta de
financament sindicada i de projectes

i assessorament financer, incloent-hi
operacions corporatives d'adquisicié

o venda per a empreses. L'aposta de
CaixaBank per acompanyar les empreses
en el seu negoci ha permes que, en un
exercici dificil com ha estat el del 2011,
s'hagi incrementat I'actiu de la cartera

en un 13%, on destaca especialment
I'increment del 28% de la cartera
d'operacions en pimes, del 16% en
projectes d'energia, del 15% en
infraestructures i del 7% en financament
corporatiu i adquisicions tant a Espanya
com a l'estranger (Polonia, Romania,
ltalia, Mexic i Estats Units).

CaixaBank duu a terme aquesta activitat
en el marc dels Principis d’Equador i, des
del 2011, també aplica un procediment
per a |'avaluacio social i ambiental de les
operacions sindicades amb una inversié
global superior a 7 milions d’euros.

» Per a més informacio, vegeu I'apartat
Sostenibilitat en I'activitat financera
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La bona gestio en Banca
Transaccional ha permés
incrementar la quota de
mercat en un 23%

Banca Transaccional

Banca Transaccional engloba les solucions
financeres per al dia a dia de les
empreses:

e Comerc exterior: ofereix solucions
financeres que faciliten les exportacions
i importacions dels clients.

e Servei nacional: posa a disposicié de les
empreses solucions de cobraments i
pagaments.

e Tresoreria: controla oscil-lacions del
mercat en els tipus d'interes i permet
més control dels pressupostos i
estabilitat dels fluxos de caixa.

® Financament especialitzat: ofereix
solucions que faciliten el financament
del credit circulant.

El 2011, el tractament especialitzat per
productes i la consolidacié d’una de les
xarxes comercials més potents del mercat,
amb més de 200 professionals
especialistes que donen cobertura a tot el
territori nacional, han permes a I'Entitat
focalitzar la seva activitat comercial,
generar un elevat creixement |
incrementar les quotes de mercat en una
conjuntura dificil.

Amb relacié a les solucions de
financament, CaixaBank lidera el grup
d’entitats amb un creixement més gran
en el negoci de Factoring i Confirming

amb un increment de 243 punts basics,

que ha situat la seva quota de mercat en
el 14,9, mantenint aixi la tercera posicid
en el ranquing per tercer any consecutiu.

Respecte a les solucions per optimitzar la
tresoreria de les empreses, es disposa
d'un ampli ventall de cobertures davant
evolucions dels mercats de tipus d'interés,
tipus de canvi i materies primeres, entre
d‘altres.

Pel que fa al comerg exterior, les
innovadores solucions que s'han ofert
han permes incrementar en 172 punts
basics la quota de mercat de comerg
exterior fins a arribar al 15,1%.

Negoci assegurador

CaixaBank complementa el seu cataleg
de productes i serveis bancaris amb
I'oferta especialitzada del seu negoci
assegurador de vida i pensions.

El Grup assegurador, a través de
VidaCaixa Grup, que integra un ampli
ventall de marques per als diferents
ambits en qué opera, disposa d‘una
extensa gamma d’assegurances de vida i
plans de pensions, que ofereix als clients
d’una manera personalitzada, a través
d’'una estratégia de distribucié
bancasseguradora i multicanal.

1 0‘0 %
[]
VidaCaixa Grup
10‘0% 99% 49,92%™
€ VidaCaixa |— 1% —~| 7€ AgenCaixa € SegurCaixa Adeslas

(1) Hi ha un 0,08% d’accionistes minoritaris.
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VidaCaixa Grup dona
servei a gairebé 3 milions
de clients individuals i
gestiona un patrimoni
superior als 38.000 milions
d’euros

VidaCaixa, a més dels productes
d’estalvi, comercialitza també
assegurances de vida-risc per a
particulars i empreses. Prop de 3 milions
de clients individuals i més de 50.000
empreses i col-lectius hi tenen subscrits
plans de pensions i assegurances (plans
de jubilacio, pensions vitalicies i altres
productes).

El 2011, el seu creixement organic s'ha
vist reforcat amb I'absorcio de Caixa de
Barcelona Assegurances de Vida, una
altra societat del grup CaixaBank
dedicada a les assegurances del ram de
vida. Arran de |'absorcié, VidaCaixa s'ha
consolidat com I'entitat de referéncia en
el mercat de previsi6 social complementaria
a Espanya, amb més de 38.000 milions
d'euros en estalvi de clients gestionats.

La gesti¢ d'inversions de la companyia
es duu a terme d’acord amb els valors
corporatius de confianca, qualitat,
dinamisme i proximitat. Sota aquesta

guia, I'any 2009 VidaCaixa es va
convertir en la primera entitat espanyola
asseguradora i gestora de pensions
adherida als Principis d'Inversié
Responsable de les Nacions Unides (PRI),
confirmant aixi el seu ferm compromis
amb una gestié responsable de totes

les seves inversions.

A més dels productes d'estalvi, VidaCaixa
comercialitza també assegurances de
vida-risc per a particulars i empreses, un
ram en el qual disposa de més d'1 milié
de clients particulars i nombrosos
col-lectius i empreses assegurats a través
de la seva filial especialitzada per a
aquest segment de clients, VidaCaixa
Previsio Social.

SegurCaixa Adeslas és la companyia
d'assegurances no vida resultant de la
fusié el 2010 entre SegurCaixa i Adeslas,
lider del mercat d'assegurances de salut
a Espanya. A finals del 2011, estava
participada en un 49,99% per VidaCaixa

La Responsabilitat Corporativa a VidaCaixa Grup

VidaCaixa Grup desenvolupa la seva
activitat asseguradora de manera

responsable, un ferm compromis que
es manifesta a través dels valors de
confianca, qualitat, dinamisme i

proximitat, que guien la seva activitat
i la de tots els seus professionals.

P Accés a l'apartat de Responsabilitat
Corporativa de VidaCaixa

Grup i en un 50% per Mutua Madrilefia,
en virtut d'una alianca estratégica.
SegurCaixa Adeslas lidera el mercat
d'assegurances de salut a Espanya i
destaca, a més, la seva bona posicio en
assegurances de la llar, autos i la seva
renovada oferta de productes per a pimes
i autonoms.

Serveis financers especialitzats
i societats de suport

Aquesta seccid cobreix els Principis
1,2,3,4,6,7,8,9i10 del Pacte
Mundial de les Nacions Unides.

Les filials de CaixaBank, a través del
seu suport a I'operativa bancaria, han
contribuit a la consecucié dels objectius
comercials de I'Entitat, alhora que han
assegurat un alt nivell d'excel-léncia en
el servei prestat als clients.

Serveis financers especialitzats

CaixaBank disposa d'un grup de
companyies que ofereixen una amplia
gamma complementaria de gesti6 de
fons i productes de financament
especialitzats.


http://www.vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/cat/info_corporativa/responsabilidad_corporativa.html
http://www.vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/cat/info_corporativa/responsabilidad_corporativa.html
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InverCaixa Gestio (100%)

Es la societat gestora d'Institucions
d'Inversié Col-lectiva (IIC) del Grup

i gestiona una amplia gamma de
productes: fons d’'inversid, SICAV's

i carteres. A 31 de desembre, la societat
gestiona 16.566 milions d'euros, amb
una guota de mercat del 12,2% en fons
d'inversio.

GestiCaixa (100%)

Es la societat gestora de titulitzacid
d’actius, que a 31 de desembre de 2011
gestiona 39 fons de titulitzacié amb un
volum de bons en circulacié aproximat
de 30.600 milions d'euros.

FinConsum (100%)

Ofereix productes de financament al
consum, principalment a través del canal
punt de venda (distribuidors de béns

i serveis i concessionaris d'automobil).

CaixaRenting (100%)

L'activitat de CaixaRenting és la concessié
d’operacions de réenting de béns d’equip.
La seva activitat es desenvolupa a través
de la xarxa d'oficines, si bé en els ultims
anys s'ha potenciat el canal prescriptor,
aconseguint un volum de negoci el 2011
de 145 milions d’euros a través del
lloguer de béns d’equip i immobles. En
virtut de I'acord formalitzat el 2010 amb
Arval, CaixaBank continua comercialitzant
el renting de vehicles sota la marca

CaixaRenting a través de la xarxa
d’oficines de I'Entitat.

Borses i Mercats Espanyols (BME)
(501%)

Es la societat que integra tots els
sistemes de registre, compensacié

i liquidacié de valors i mercats secundaris
espanyols.

Societats de suport

Formen part de CaixaBank un conjunt
de filials que tenen com a objectiu
fonamental la prestacié de serveis

de suport a I'Entitat.

BuildingCenter (100%)

Té com a activitat la inversio immobiliaria
i la prestacio de serveis de gestio,
administracié i comercialitzacié
d'immobles, vinculats a I'activitat de
CaixaBank, aixi com immobles propis.

e-la Caixa (100%)

Es la societat responsable de gestionar

i desenvolupar la multicanalitat de
CaixaBank posant a disposicio dels
clients els canals electronics. Investiga i
implanta noves funcionalitats i solucions
per garantir la integracio dels canals en
la relacié entre I'Entitat i els clients, i es
responsabilitza de la gestié comercial
dels canals no presencials, sempre en
contacte amb la xarxa d’'oficines. Facilita
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I'ajuda que el client pugui requerir, amb
relacié a I'Us dels canals, mitjancant
contacte directe via e-mail, eines online
i xarxes socials. A més, e-laCaixa ofereix
els seus serveis a altres companyies

del Grup.

GDS-Cusa (100%)

Presta serveis relacionats amb la gestié
de la morositat i la gestié centralitzada
de determinades tasques operatives de
CaixaBank.

PromoCaixa (100%)

Es la societat encarregada de la gestié de
programes de fidelitzacié i promocions,

i la realitzacié d'altres activitats

de marqueting.

Silk Aplicacions (100%)

Gestiona I’Arquitectura Tecnologica

del Grup i presta serveis informatics a
CaixaBank i les seves filials, i a la seva
expansio internacional. A través de la
seva companyia filial Silc Immobles, es
gestiona la construccié dels nous centres
de processament de dades, on s’allotjaran
properament la infraestructura i capacitat
de procés tecnologic del Grup. Silk
Aplicacions prové de |'escissié de SILK,

la companyia que, participada per IBM
(51%) i CaixaBank (49%), gestiona les
estructures tecnologiques de CaixaBank

i les seves filials.

100%
1 SILK APLICACIONS
100% SILC IMMOBLES

SOCIETATS DE SUPORT

100 ACTlYlTAT
B UILDINGCENTER e

100%
100%

Gestio multicanal

Gestio de morositat

Suport tecnologic
en software

Promocid i lloguer
de CPDs

Obres i manteniment

100%
0
100% PROMOCAIXA

Marqueting
100% :
Serveis
TRADECAIXA Administracid

Sumasa (100%)

Gestiona, per compte de CaixaBank i
empreses del Grup "la Caixa”, serveis
en relacio amb la construccié i el
manteniment d'edificis o locals i les
seves instal-lacions, aixi com certs
subministraments, i realitza |'explotacié
d'un marketplace a través d'una
plataforma informatica propia.

TradeCaixa (100%)

Presta serveis d'administracio i
comptabilitat a algunes companyies de
suport del Grup i col-labora en la gestié
del reporting i el sequiment de la cartera
de renda variable de CaixaBank.
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El 2011, CaixaBank ha
estat escollit el banc més
innovador del moén en els
Global Banking Innovation
Awards, promoguts pel
Bank Administration
Institute i Finacle (BAI)

Innovacio

Aquesta seccié cobreix els Principis 1,
2 i 9 del Pacte Mundial de les Nacions
Unides.

En un entorn marcat per una conjuntura
economica desfavorable i una
competéncia més gran, el creixement
sostenible de I'Entitat requereix
I'increment continu en la seva eficiéncia.
Referent a aixo, per a CaixaBank la

1961

Teleprocés

Introduccio del
primer sistema
de teleprocés
que va permetre
la connexi6 de
les oficines amb
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ANYS
INNOVANT

innovacié constitueix un element essencial
per donar resposta a les necessitats
canviants dels seus clients i de I'entorn,
oferir un servei de la maxima qualitat i
créixer de forma competitiva amb el minim
impacte possible sobre el medi ambient. A
més, en tant que entitat compromesa amb
les persones i el territori, la innovacié té a
CaixaBank també un component social, en
la mesura que intenta identificar noves
necessitats socials per donar-hi resposta

a través del negoci i de I'Obra Social
“la Caixa”, part del Grup “la Caixa".

1967

Caixer automatic

El primer caixer
automatic permetia
operar només

amb targetes de
credit. Les llibretes,
al comengament

2000
CaixaMobil

Un sistema de
compra segura

a partir de la
telefonia mobil,
tant a Internet
com als comergos

L'Entitat treballa per continuar sent un
referent en innovacio en el sector
financer. Per aix0, focalitza els seus
esforcos en dos ambits: la innovacié
tecnoldgica permanent per ser a prop
dels clients i la innovacié interna per
aprofitar el talent del seu equip huma.

El 2011, la inversié total en tecnologia ha
arribat als 182 milions d’euros, dels quals
33,6 corresponen a R+D+l.

2007

Model de negoci
especialitzat

El Pla Estrategic
2007-2010

va desplegar
els negocis
complementaris
per segments.

2010

Virtualitzacio

L'auge de les
xarxes socials
representa una
manera diferent de
relacionar-se amb
els clients.

I'ordinador central. sense nimero tradicionals.
secret, es van
introduir més tard.
EXPANSIO APOSTA NOVES ESPECIALITZACIO PERSONALITZACIO

MULTICANAL
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TECNOLOGIES
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El 2011, la inversio total

en tecnologia ha arribat
als 182 milions d’euros,
dels quals 33,6 corresponen
a R+D+lI

Innovacio a través del talent intern

A CaixaBank, la innovacié s'aplica a la
millora de processos i sistemes de treball,
amb el repte d’incrementar |'eficiencia
operativa i comercial i d’accelerar la
consecucié dels objectius del Pla
Estrategic 2011-2014.

Aixi, es fomenta una actitud de canvi

i millora continua a través de la
potenciacio de sinergies entre negocis,

el centre d'aprenentatge online Virt@ula,
una plataforma d‘aprenentatge social al
servei del negoci, o el projecte Analisi de
Valor Afegit (AVA), que persegueix la
consecucio dels millors resultats amb el
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Nombre de suggeriments per any 2009 2010 2011

Rebuts 9.708 7.287 6.926
En estudi 1.242 154 480
Finalitzats 5.522 4.262 3.692
Desestimats 2.352 2.057 2.017

minim cost possible, repensant la manera
de fer les coses.

Cal també destacar la creacié d'una xarxa
social interna que facilita la col-laboracié
transversal, augmenta la implicacié i
fomenta la innovacié participativa de tots
els empleats de I'organitzacio.

Aixi mateix, I'Entitat disposa d'una bustia
de suggeriments oberta a tots els
empleats, que durant I'any 2011 ha rebut
6.926 suggeriments, aportats per 3.199
treballadors. D'aquests suggeriments,
més de la meitat han estat implantats,

i la resta té una planificacié a curt/mitja
termini.




:K Informe Corporatiu Integrat 2011
3. Creaci¢ de valor compartit

Multiples canals a disposicio

La innovacio aplicada dels clients

a la multicanalitat fa

de CaixaBank una entitat 'aposta per la innovacié constant permet

cada vegada més propera a CaixaBank avancar-se i donar una millor

als seus clients resposta a les necessitats canviants dels
seus clients.

CaixaBank treballa per acostar als seus
clients i fer accessible, en qualsevol lloc
i hora, la millor banca de qualitat. En
aquest sentit, CaixaBank ofereix als seus . © serviCaixa
clients la possibilitat d'utilitzar multiples = "\ J — -
canals per accedir als seus productes i oy
serveis, la qual cosa li permet construir
una relacié continuada i de qualitat
amb ells.

Per a CaixaBank, la banca a distancia
suposa tant una oportunitat com un
doble avantatge. D'una banda, les
oficines es poden concentrar en feines
de valor «afegit». I, a més, serveix per
ampliar la base de clients i és una eina
de fidelitzacio.

En aquest marc, CaixaBank treballa per
implantar solucions eficients tant en la
xarxa d’oficines com en els canals
electronics existents —caixers automatics,
teléfons mobils (CaixaMobil) i Internet
(Linia Oberta)-, aixi com en els nous
dispositius —tablets, televisid online,
xarxes socials.
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La renovacio dels terminals
de treball, a més de

les millores operatives,
permetra estalviar un 15%
en el consum eléctric

La xarxa de terminals
d’autoservei de CaixaBank
és la primera d’Espanya

i la segona d’Europa

La xarxa d’oficines més extensa del pais

CaixaBank posa a disposicié dels seus
prop de 10,4 milions de clients la xarxa
d’oficines més extensa del pais.

El 2011, I'Entitat ha mantingut la politica
de millora continua dels recursos
tecnoldgics de les oficines per facilitar aixi
la feina dels empleats, a fi de prestar el
millor servei possible al client.

Aixi, s’ha continuat millorant el terminal
financer d'Us a les oficines de la xarxa i

s'ha procedit a renovar els llocs de
treball, amb un nou hardware (PC's i
pantalles) i sistema operatiu. Aquest
canvi ha permes el desenvolupament
de la mobilitat dels llocs de treball i la
virtualitzacié de les aplicacions. Aixi
mateix, suposa una major eficiencia
energeética, que contribuira a un estalvi
superior al 15% respecte als equips
anteriors, un fet que reafirma el
compromis de CaixaBank a favor del
medi ambient.

L'accessibilitat a les oficines de CaixaBank

Durant el 2011, CaixaBank ha
continuat treballant a favor de
I'eliminacié d'aquelles barreres fisiques
i sensorials gue puguin suposar un
obstacle per a |'accés a les seves
instal-lacions o als seus productes

i serveis per part de persones amb
discapacitat.

A la xarxa d'oficines s'ha prosseguit
amb I'anomenat «Objectiu Cota-Zero»,

gue persegueix eliminar les barreres
d’'entrada a les oficines per a les
persones amb mobilitat reduida.

Dins d'aquest marc, s’han dut a terme
24 adaptacions, que han implicat, en
determinats casos, la instal-lacié de
rampes d’'entrada. Actualment, el
nombre d’oficines sense barreres puja
a 4.028, la qual cosa suposa un 78%
sobre el total.

La primera xarxa de terminals
d’autoservei d’Espanya

CaixaBank disposa de la xarxa de
terminals d'autoservei més extensa del
sistema financer espanyol i la segona
d'Europa.

El 2011, CaixaBank ha continuat millorant
la facilitat d'Us, la seguretat i I'accessibilitat
dels seus caixers automatics.

Cal destacar que CaixaBank lidera

a Espanya el projecte APSIS4all, que
permetra millorar I'accessibilitat als
caixers.

El 2012, Barcelona es convertira en la
primera ciutat del mén gue incorporara
un caixer amb tecnologia contactless.
Aixi, es preveu la instal-lacié d'un caixer
per oficina. Gracies a aguesta tecnologia,
les transaccions sén més rapides i facils,
perqué s’obtenen diners simplement
acostant al terminal una targeta
contactless o un teléfon mobil.
Immediatament, s'activa el
reconeixement de |'usuari i comenca
I'operativa habitual. Amb el contactless,
I'extraccié d'efectiu guanya amb agilitat,
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El 2011:

* 8.011 terminals

e Més de 200 operatives
diferents, disponibles
en 15 idiomes

* Més de 520 milions
d’operacions realitzades

CaixaBank ha obtingut

el premi Publi-News 2011

a la Innovacio a Franca per
la creacio del primer caixer
contactless del mon

al voltant d'un 30% respecte del
funcionament habitual. El caixer, a més,
és també accessible, ja que disposa de
llenguatge Braille a les unitats i el teclat

i permet |'Us d'auriculars per a persones
amb discapacitat visual. Aquest caixer (el
Punt Groc) ha estat dissenyat amb I'ajuda
de més de 2.000 clients.

Durant el 2011, CaixaBank ha col-laborat
amb I’Associacio Internacional de la

Caixers per a totes les persones

CaixaBank va ser la primera entitat
financera a Espanya a disposar de
videos explicatius amb el llenguatge de
signes per facilitar al col-lectiu de sords
I'operativa financera als caixers
automatics.

Els terminals d'autoservei son objecte
d'actualitzacié permanent per millorar
la seva accessibilitat i incrementar-ne les
opcions de personalitzacié. El 2011,
s'ha continuat treballant per garantir-ne
la facilitat d’Us, sempre tenint en
compte la gent gran, aquelles persones
amb dificultats de mobilitat o amb
discapacitat visual o auditiva i les menys
familiaritzades amb |'Us de les noves
tecnologies. Per aixo, i entre altres
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Industria de Caixers Automatics (ATMIA
Europa) i ha impulsat la primera edici6 del
Forum Europeu d’Innovacio en Caixers
Automatics, una tribuna des d'on es
desenvolupen i es comparteixen
iniciatives pioneres.

També durant el 2011 s’ha continuat
optimitzant la navegacié i usabilitat dels
caixers, redissenyant algunes operatives
per fer-les més facils i intuitives.

mesures, els terminals d'autoservei
disposen de teclats adaptats per a
persones amb discapacitat visual;
videos d'ajuda amb llenguatge de
signes, subtitulats en castella i catala,

i la possibilitat de personalitzar
I'operativa mitjancant I'opcié «1111»,
per a persones amb discapacitat visual,
i la «2222», per a les que tenen
dificultats auditives.

En aquest marc, CaixaBank participa
també en la definicio, el
desenvolupament i la implantacio de
programes pilot d'accessibilitat aplicada
als caixers automatics amb entitats de
diversos paisos de la Unié Europea.
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Linia Oberta ha estat
finalista dels Global
Banking Innovation
Awards de BAI-Finacle,
en la categoria de serveis
més innovadors

Clients de Linia Oberta
Milions

6,90

6,62 .

6,02

2009 2010 2011

Aixi mateix, els caixers permeten
personalitzar el mend, ja siguin les
operacions que el client vulgui
visualitzar, la mida dels botons, etc.
Aquesta personalitzacio es pot realitzar
també des de Linia Oberta.

Els terminals d'autoservei de CaixaBank
incorporen tecnologies que els converteixen
en un canal comercial addicional, a través
dels quals els clients poden contractar
altres productes i serveis de I'Entitat, com
préstecs, Linia Oberta, CaixaMobil o la
Cybertargeta. A més, 7.065 terminals
(88% del total) realitzen funcions de venda
de localitats i faciliten I'accés a una amplia
oferta d'espectacles en tot el territori.

Linia Oberta, I'usuari com
a protagonista

La Linia Oberta és la banca online de
CaixaBank, disponible en 19 idiomes i
amb més de 850 operatives diferents.

El 2011 s’ha renovat el seu disseny, amb
una navegacié més simple i facil
d'utilitzar, que potencia la proximitat
entre client, oficina i canal. Aixi, s"han
implantat noves aplicacions que faciliten
la interacci¢ i la participacié de I'usuari en
un entorn 2.0. També s'ha incorporat la
possibilitat de personalitzacié dels serveis,
la qual cosa permet al client dissenyar la
seva propia banca online.
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En el procés de redisseny s'han efectuat
diversos tests a usuaris, a més de tenir en
compte les opinions i recomanacions de
més de 400 clients. Aixi mateix, 10.000
clients addicionals han valorat 20
productes i serveis.

CaixaBank aposta per potenciar la Linia
Oberta com a canal de venda. En aquest
sentit, durant el 2011 s’han continuat
optimitzant els processos de
comercialitzacio i contractacio de fons
d'inversié i plans de pensions, targetes

i assegurances, simplificant-los. Aixi,
I'oficina prepara la transaccié i el client
només ha de signar I'operacié a través
de la Linia Oberta. A més, s'ha llancat la
Linia Oberta Shop, una experiéncia
innovadora que permet al client accedir
als principals productes financers i
contractar-los en tan sols dos clics.

El 2011, CaixaBank ha estat, un any
més, lider en serveis de banca online

a Espanya, i ha aparegut en primera
posicio en els ranquings, tant per quota
de mercat (30,8%, Nielsen Net Ratings)
com per qualitat dels serveis d’Internet
(AQMetrix, nacional i internacional).

En empreses, les altes quotes d'absorcié
de les principals operatives, amb una
mitjana del 71%, reflecteixen també
I'amplia acceptacié del servei.

A través de Linia Oberta,
i en tan sols 2 clics,

el client pot contractar
els principals productes
financers

A finals del 2011,

més de 6,9 milions

de clients de CaixaBank
tenien contracte

de Linia Oberta
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L’«Online Community
CaixaEmpresa», creada el
2010 com la primera xarxa
social de negocis, ha estat
reconeguda com «una de
les 100 millors idees del
2011» segons la revista
Actualidad Economica

CaixaBank reforca la seva preséncia
a les xarxes socials

La preséncia de I'Entitat a les xarxes
socials permet multiplicar I'activitat
comercial i canviar el paradigma de
relacié entre gestors i clients.

L'any 2011 CaixaBank ha entrat de ple
a les xarxes socials. En aquest sentit,
I'Entitat és present a Facebook i Twitter
—a través dels quals es difonen el Bloc
de "la Caixa”, la sala de premsa i

el localitzador d'oficines—, YouTube

i Flickr. També s’han llancat iniciatives
de captacio de clients a través de
Facebook (Member-Get-Member).

P Accés al Bloc corporatiu
P Accés a la Sala de premsa
P Accés a Facebook

P> Accés a Twitter

LKXA ha estat I'Gltima a crear el seu perfil
a Facebook, amb la qual cosa ha
completat la seva preséncia a les
principals xarxes socials.

Cal també destacar altres iniciatives
relacionades amb les xarxes socials, com
la xarxa d’empreses «Online Community
CaixaEmpresa», i el Club Ara, amb una
xarxa social destinada a la gent gran.
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Per tot aix0, CaixaBank és, segons el
ranquing SoMes, I'entitat financera
espanyola més ben posicionada a les
xarxes socials.

Serveis a través del mobil: CaixaMobil

CaixaMobil engloba tots els productes

i serveis que I'Entitat ofereix a través

del telefon mobil. Tal com reflecteix la
primera posicié del ranquing AQMetrix,
CaixaBank és una de les entitats de
referéncia internacional en el
desenvolupament d’'aquest tipus de
banca. Un any més, el 2011, ha liderat el
sector a Espanya amb més de 2 milions
de clients usuaris, més de 159 milions
d'operacions realitzades i un ampli ventall
de serveis de qualitat disponibles.

Cal destacar que, el 2011, CaixaMobil

ha rebut el premi Banking Technology

a la millor iniciativa internacional de I'any
en innovacié de pagament per mobil.

CaixaMobil, sota la marca “la Caixa”,
disposa dels portals mobils per a
accionistes, Banca Privada, MicroBank,
Servihabitat XXI, LKXA o el portal
multiEstrella. |, després de la irrupcio dels
tablets, ha impulsat el desenvolupament
de Linia Oberta Tablet, amb
especificacions per a I'iPad d'Apple

i el Playbook de BlackBerry.

CaixaMobil ocupa el primer
lloc del ranquing AQMetrix,
que valora els canals
financers per Internet

CaixaBank, I'unica entitat
financera del mon que
disposa d’una botiga
d’aplicacions propia,
CaixaMobil Store


http://www.bloc.lacaixa.es/
http://premsa.lacaixa.es/
https://www.facebook.com/lacaixa
http://twitter.com/infocaixa
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En el portal mobil per a accionistes, de 24,2 milions de missatges als mobils

CaixaBank, posa a la seva disposicié dels clients de CaixaBank.

diferents serveis online, que inclouen

informacio sobre la cotitzaci6 de la seva El lideratge del Grup en banca mobil ha

accio en temps real, dades sobre la portat I'Entitat a incorporar-se a diversos

COMPOsICIo de la cartera de participades,  gryps de treball internacional, entre els quals
noticies rellevants publicades per I'Entitat o503 el Mobey Forum, una associacié
i les ultimes ofertes | mptes inclosos ]

es dltimes ofertes i descomp gue agrupa les principals empreses del

en el seu Programa Blau. ) .
maon per potenciar el desenvolupament
EI 2011, Linia Oberta Mobil ha continuat ~ d'aquest tipus de banca. Aixi mateix,

desenvolupant nous projectes CaixaBank va organitzar la primera edicié
d'innovacié que universalitzin el mobil del Congrés Internacional sobre
com a canal de venda i de pagament. Aplicacions Mobils, aixi com la FinApps

Tots ells es troben a disposici¢ dels clients  Party, la primera maraté per desenvolupar
a «CaixaMobil Store», la primera botiga  aplicacions mobils per a serveis financers.
de serveis i aplicacions per a mobils
d’'una entitat bancaria, amb més de
40 apps diferents, totes elles gratuites
i adaptables als diversos sistemes

operatius de mo?"_s- Els clients poden Innovacié constant a la Linia Oberta Mobil
descarregar-les facilment —s'han realitzat
més de 1,5 milions de descarregues al Durant el 2011 s’han incorporat, entre I'«Online Community» per al col:lectiu
llarg del 2011-i poden enviar les seves d’altres, una aplicacié pionera i Unica al  d'autdnoms i pimes. |, per als més
propostes de noves aplicacions i serveis mon que permet convertir preus entre joves, el programa LKXA ha incorporat
(l;nolbns. .Destaca ;t'amk.)le fgl llancament d\ues modnefets dlf_etrent; fent servir la la geolocalitzacié, un sistema que
e la primera aplicacio financera per mer i també nov : - ;
prn P s P L acageos | AMBE NOVEs informe de les ofertes i oportunitats
a televisio, en col-laboracié amb Samsung. aplicacions mobils per operar en borsa , o iy
: . o comercials proximes a la ubicacié de
en temps real, gestionar i sol-licitar . ; o
Aixi mateix, i mitjancant el servei targetes, domiciliar la nomina, ingressar | Usuari. En general, gracies a la
d’Alertes CaixaMobil, I'Entitat un Xec i contractar un préstec o una tecnologia de la realitat augmentada,
proporciona als clients, mitjancant asseguranca. Aixi mateix, s’han creat qualsevol usuari pot localitzar caixers i

SMS o correu electronic, tota mena les aplicacions mobils de CaixaEmpresa,  oficines.
d’informacié. El 2011, s’han enviat més
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La Fundacié ONCE ha
concedit a CaixaBank

el premi Discapnet pel
seu compromis amb la
millora de I'accessibilitat
en les TIC

El Grup CaixaBank és el
primer emissor de targetes
del mercat espanyol

Sistemes de pagament:
una oferta diferenciada

A finals del 2011, CaixaBank disposava

de 10,5 milions de targetes emeses, les
quals, juntament amb els 0,29 milions

de Finconsum, convertien el Grup en el
principal emissor del mercat espanyol.
Durant el 2011, les targetes de |'Entitat
han generat un total de 608 milions
d’operacions i una facturacié en comercos
i disposicié d'efectiu en caixers automatics
de 35.855 milions d’euros, dels quals
35.609 milions corresponen a les de
CaixaBank, un 2,5% més que I'any
anterior. Si s'hi afegeix el volum de negoci
generat com a adquirent de comercos i
caixers, el Grup gestiona 1.702 euros
cada segon.

A finals del 2010, CaixaBank va arribar

a un acord de col-laboracié amb la
companyia nord-americana Global
Payments, lider internacional en el procés
de pagaments, per crear Comercia, que
presta serveis de gestié de pagaments

als comercos, potenciant la innovacio i la
qualitat de servei, i donant més servei als
clients amb negocis fora d'Europa. Durant
I'any 2011, Comercia Global Payments ha
gestionat més de 595 milions
d’operacions en comercos, amb un volum
de 22.989 milions d'euros.
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La banca multicanal, la banca accessible per a tots

CaixaBank vol facilitar I'accés a una
banca de qualitat a tothom. Per aixo, ha
adoptat normes internacionals
d'accessibilitat (WAI) de nivell «A». El seu
portal i el servei Linia Oberta han de ser

accessibles, independentment del tipus
de hardware, software, infraestructura
de xarxa, idioma, cultura, localitzacié
geografica i capacitats dels usuaris, i,
amb aquesta finalitat, aplica les directrius
de contingut web (WCAG 1.0) de nivell
AA d'accessibilitat.

CaixaBank participa en el projecte
INREDIS per al desenvolupament de
tecnologies que crein nous canals
de comunicacié i interaccié6 amb
persones amb alguna discapacitat
i ajudin a millorar la seva qualitat
de vida. Per tot aixo, el 2011, la
Fundacié ONCE ha atorgat a
CaixaBank el premi Discapnet pel
seu compromis en la millora de
I"accessibilitat de les TIC.

Targetes Grup CaixaBank

Milions
608
%
560 108
10,6 10,6

2009

2010 2011

I Targetes emeses == Operacions

Volum de facturacié CaixaBank
Milions d’euros

35.609
33.410 34.735

2009 2010 2011

I Facturacio en comercos

I Facturacio en caixers automatics
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Gracies al sistema
contactless, per a imports
inferiors a 20 euros no es
necessita teclejar el PIN

Terminals Punts de Venda
(TPV'S)
170.887

169.966

167.993

2009 2010 2011

CaixaBank ocupa el primer lloc en el
ranquing d’entitats financeres, amb una
guota de mercat per facturacio de
targetes del 17,7% i, si tenim en compte
el Grup, un 17,8%. Pel que faala
facturacié amb targeta dels comercos
clients de CaixaBank, en els quals també
és lider, la quota de mercat és del 21,2%.
Aixi, els clients de I'Entitat tenen al seu
abast la més amplia gamma de mitjans
de pagament del pais, ja que disposen
de tots els tipus de targetes i marques
internacionals.

Del total de targetes que hi ha en
circulacié a finals del 2011, el 35,4% sén
de crédit (un 3,6% corresponen a la
modalitat de revolving), el 55,8% sén de
debit i el 8,8% restant son privades i

de moneder. Pel que respecta a la xarxa
de TPV's (Terminals Punt de Venda), el seu
nombre a finals del 2011 va arribar a les
170.887 unitats, els quals estan tots
adaptats a |'operativa amb xip.

En I'ambit d’Internet, 3,1 milions de
clients de CaixaBank han realitzat un total
de 26 milions d’operacions amb targetes
de CaixaBank, la qual cosa suposa un
increment d'un 9% respecte a I'any
anterior. Per la seva banda, els comercos
virtuals de CaixaBank eren 8.100, un
22% més que en l'exercici 2010, i van
generar un total de 24 milions
d’'operacions (un 11% més que l'any
passat).

Innovacio aplicada als mitjans
de pagament

L'aparicié de la tecnologia contactless
i altres aplicacions, unida a la irrupcio
de terminals mobils amb capacitats de
connexid a Internet, ha obert un mén
d'oportunitats a explorar en I'ambit
dels mitjans de pagament.

El 2011, CaixaBank ha llancat
comercialment les targetes contactless

a les llles Balears. Aquesta zona s'ha
convertit aixi en la primera regi6¢ europea

que ofereix aquest producte de manera
integrada en comercos, caixers i transport
public, amb 4.000 punts de venda
adaptats per acceptar aquest tipus de
pagaments i més de 70.000 targetes
actives amb xip i amb tecnologia
contactless. A finals d'any, més del 40%
de les operacions es feien sense contacte.

Aquestes targetes estan especialment
dissenyades per facilitar als clients la
realitzacié de pagaments rapids amb
comoditat i seguretat.
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El nou servei
CaixaProtect Emergency
ha estat guardonat a
Franca amb el premi
Publi-News 2011 a la
Innovacio

CaixaProtect Emergency

Les transaccions dels clients son objecte
de proteccio prioritaria. Referent a aixo,
i el 2011, CaixaBank ha creat
CaixaProtect Emergency, un servei

gratuit d’enviament de diners
d'emergéncia per atendre els titulars
de targetes de I'Entitat que es trobin a
I'estranger i hagin patit algun imprevist
gue suposi la perdua o impossibilitat
d'Us de les targetes. Els clients, a través
d’'aquest servei, poden disposar, en

Cartera digital: CaixaWallet

CaixaBank, lider en el sector del comerg
electronic, ha llancat el 2011
CaixaWallet, un nou mitja de pagament
a través del qual un client pot realitzar
compres per Internet amb qualsevol

de les seves targetes o comptes sense
necessitat de donar-ne cap dada.
Aquest servei suposa la primera aposta
de I'Entitat en I'ambit de les «carteres
digitals», una area d'innovacié amb un
gran potencial per les seves possibilitats
de combinacié amb els nous mitjans

de pagament contactless i els
smartphones.

CaixaWallet, que es pot contractar
a través de Linia Oberta, és un servei
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pogues hores, de diners en efectiu
en més de 200 paisos, amb més de
450.000 punts de recollida.

Aixi mateix, tenen a la seva disposicié
el servei gratuit CaixaProtect, gracies al
qual, mitjancant avisos enviats a través
d’ SMS al nimero de mobil informat
pel client, se li notifiquen les operacions
més rellevants efectuades amb la
targeta.

gratuit i sense comissions que permet
als clients associar el servei a una targeta
(emesa per qualsevol entitat financera)
o0 compte corrent. D'aquesta manera,
quan l'usuari vulgui efectuar alguna
compra, teclejara el nimero de
CaixaWallet, en lloc del numero de la
seva targeta o compte bancari habitual.
Aixi, es preservaran les dades de les
targetes i comptes dels clients.

Aixi mateix, CaixaBank ha signat un
acord exclusiu amb PayPal per al mercat
financer espanyol. Aquest és un sistema
gue permet pagar a través d'Internet amb
targeta de crédit o débit, compte corrent
o saldo PayPal, sense necessitat de
facilitar les dades de les targetes o
comptes bancaris al venedor.

Targeta Visa Code: pionera
en el mercat espanyol

També el 2011, CaixaBank ha arribat

a un acord de col-laboracié amb Visa

per al llancament de la targeta Visa
Code. Aquesta targeta, en fase de
proves, facilita I'autentificacié de
transaccions com, per exemple, les
compres per Internet o la signatura
d'operacions per Linia Oberta en les quals
el titular de la targeta no és present.
Aquesta targeta es diferencia de les altres
pel fet que incorpora un teclat i una
pantalla alfanumerica de vuit digits, de
manera que permet crear contrasenyes
dinamiques d'alta seguretat.

Innovacié i lideratge
en sistemes informatics

El sector financer esta vivint una
transformacié tecnologica i CaixaBank
aposta per avancar-se a agquest canvi,
invertint en tecnologia per aportar més
valor al client i oferir un millor servei,
de forma eficient i sostenible.

El 2011, CaixaBank ha signat un acord
estrategic amb IBM per gestionar
conjuntament la infraestructura
tecnologica del Grup, que ha suposat la
incorporacié d'IBM com a soci tecnologic
a través de la participacié majoritaria en
la societat de serveis informatics SILK,
empresa participada per CaixaBank
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El nou Centre

de Processament de
Dades, que disposa

de I'equipament més
avancat del mercat,
permetra donar sortida
a les futures necessitats
del negoci

(49%). L'acord permetra, a partir del
2012, incrementar la capacitat per
gestionar de forma eficient volums més
grans de negoci, a més d'afavorir I'impuls
conjunt de projectes estrategics
innovadors que facilitin la incorporacié de
les noves tecnologies. S'estima que
I'acord pot representar un estalvi per a
CaixaBank de més de 400 milions en els
propers deu anys.
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Impuls de la factura electronica a Espanya

CaixaBank és un referent en la gestié
de factures electronigues, amb més
d'un mili6 de factures intercanviades
anualment entre les més de 35.000
empreses que utilitzen CaixaFactura,
un servei integrat amb altres serveis de
gran interés per a elles com la gestio
de cobrament, pagament i financament.

La factura electronica és un
equivalent funcional de la factura

Aixi mateix, I'acord preveu la col-laboracio
d’'IBM amb el Centre d'Innovacié de
CaixaBank, ubicat a Barcelona, a través
dels centres d'investigacié d’IBM en
Innovacié Tecnologica a Nova York i els
Centres d'Innovacié al Servei del Sector
Bancari a Silicon Valley i Nova York.

El 2011, cal destacar també la finalitzacié
de la construccié del nou Centre de
Processament de Dades (CPD) d’ultima
generacié. Aquest CPD, que ha estat
certificat per I'Uptime Institute amb

el nivell Tier 3 de fiabilitat tant pel seu
disseny com per la seva construccio,

en paper i consisteix en la transmissio
de les factures entre emissor i
receptor per mitjans electronics i
telematics, signats digitalment amb
certificats reconeguts, cosa que
proporciona més seguretat i
productivitat gracies a |'estalvi

de temps, a la reduccié d’errors
administratius i, principalment,

a un considerable estalvi

de paper.

esta equipat amb les infraestructures
tecnologigues més avancades per a
I'emmagatzematge i tractament de les
dades. Entre els aspectes més innovadors
del nou CPD destaca la seva major
eficiéncia energética, gracies a

solucions com la utilitzacié de sistemes
d’alimentacié ininterrompuda de tipus
dinamic, que no necessiten bateries. Aixi
mateix, s'esta tramitant la certificacio
LEED, emesa pel Green Building
Certification Institute, que permetra

al nou centre obtenir la qualificacio de
construccié sostenible a principis de I'any
2012.
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El Pla Estratégic de Gestio
de Seguretat Informatica
2011-2014 se centra en

la reduccio de les fugues
d’informacio

Evolucié nombre d’'atracaments
Per cada 100 oficines

1,10 1,06

2009 2010 2011

Seguretat

CaixaBank presta una especial atencio

a la seguretat de les oficines, I'operativa
dels clients i la confidencialitat en la
gesti6 de les dades de caracter personal.

L'Entitat déna prioritat al fet de garantir
la integritat fisica dels seus clients i
empleats. Per aixd, la seva xarxa
d’oficines esta preparada per minimitzar
el risc d’atracament i de robatori,
sobretot en aquelles zones considerades
de més incidéncia. El 2011, hi va haver
1,06 atracaments per cada 100 oficines.

Amb |'objectiu de coneixer i compartir
les millors practiques en materia de
seguretat informatica, CaixaBank
participa en diversos grups de treball,
tant nacionals com internacionals. Entre
d'altres, destaca la seva participacio
periddica en el Grup de Seguretat
Informatica i Frau en Targetes del Centre
de Cooperacié Interbancari (CCl), en

el Grup de Treball de Seguretat (GTS)

o en el Grup del Consorci Espanyol de
Continuitat de Negoci (CECON).

A més, des de |'octubre del 2011 fins

al setembre del 2013, I"Entitat ostenta
la representacié del capitol espanyol en
el Consell de I'Internet Security Forum
(ISF).
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CaixaBank obté la certificacié internacional BS 25999 en gestio
de continuitat de negoci

La continuitat del negoci és un procés
essencial per a les grans empreses en el
qual es descriuen els procediments que
una companyia ha de dur a terme per
assegurar que les funcions critiques del
negoci puguin continuar durant i
després que sorgeixi una contingencia o
un incident poc freqUent i d'alt impacte,
com és un incendi, un terratremol, una
inundacié o una pandémia, entre
d'altres.

La consecucié d'aguest certificat
permet a |I'Entitat aportar confianca

als grups d’interés sobre la capacitat
de resposta que té davant fets que
puguin afectar les operacions de
negoci. A més, CaixaBank compleix
el requeriment d'ajustar-se de manera
flexible a un entorn en constant
evolucio, ja que ha adoptat programes
de certificacié basats en estandards
internacionals, com I'ISO 27011 i la
BS 25999, per garantir el compliment
normatiu i assegurar la qualitat en la
gestio de la seguretat i la continuitat
del negoci.

Pla per a la mitigacio de fugues d'informacié

El 2011, I’'Entitat ha continuat amb el
desenvolupament del Pla Estrategic

de Gestié de Seguretat Informatica 2011-
2014, orientat a la mitigacié de fugues
d’informacié. Al llarg de I'any,

els projectes més rellevants han estat:

e La posada en marxa, amb exit, de noves
i pioneres eines tecniques necessaries per
detectar i minimitzar els riscos de fuga
d'informacio, a fi de protegir les dades
dels clients i del negoci.

e El reforcament de les mesures de proteccio
de la informacié als caixers automatics
per evitar el robatori de dades de clients.

e L'elaboracio de guies per divulgar les
millors practiques en materia de seguretat
de la informacié per a empleats d'oficines

i serveis centrals, usuaris técnics i proveidors
de serveis, entre altres destinataris.

e La revisi¢ de la norma interna relativa a
la Seguretat Informatica, per millorar-ne
la comprensio i facilitar-ne l'aplicacié per
part de tots els empleats.

e 'impuls a la formacié dels empleats sobre
proteccié de dades, mitjancant cursos
online a Virt@ula i articles divulgatius a la
revista interna CanalCaixa.

e La renovacié del certificat del Sistema de
Gestio de la Seguretat de la Informacié
d'acord amb la norma ISO 27001,
ampliant-ne I'abast a la revisi6 de
les pagines web del Grup “la Caixa".
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El 2011, CaixaBank
ha obert noves Oficines
de Representacio a
Singapur, Dubai i Delhi.

Diversificacié internacional

Aquesta seccié cobreix els Principis 1,
2,3, 7, 819 del Pacte Mundial de les
Nacions Unides.

Un dels reptes estratégics de I'Entitat, tal
com recull el Pla estrategic del Grup, és
el creixement internacional.

Aquest repte té en compte un doble
objectiu: en primer lloc, oferir a
accionistes, empleats i inversors un
accés preferent a noves oportunitats,

en regions amb un elevat creixement

i un perfil de risc equilibrat. En aquest
sentit, en els darrers anys s'ha invertit
en bancs liders que disposen de solids
accionistes de referéncia i una excel-lent
qualitat en la gestio, i que a més
desenvolupen la seva activitat en mercats
que compleixen els requisits adequats
de creixement i risc.

Aixi mateix, I'expansié organica de
I'Entitat respon a la seva vocacié de servei
per, d'aguesta manera, acompanyar i
proporcionar suport especialitzat als

clients amb interessos i relacions
comercials fora d'Espanya. Tot aixd, amb
la vocacié d’exportar el model de negoci
i de contribucio social que inspira tot

el Grup “la Caixa".

Per poder aconseguir aquest doble
objectiu, CaixaBank disposa de diverses
formes d'implantacié a I'estranger,

que varien en funcié del pais: Aliances
Estrategiques, Sucursals Operatives

i Oficines de Representacio.

Sucursals Operatives

CaixaBank disposa de Sucursals
Operatives a Varsovia (Polonia), Bucarest
(Romania) i Casablanca (el Marroc).
Aquestes oficines, que ofereixen
financament i serveis basics, estan
dirigides a empreses espanyoles amb
interessos i activitats en aquests paisos,
perd també poden oferir serveis a
empreses locals amb una relacié
comercial significativa amb Espanya.

Oficines de Representacio

Situades a Italia (Mila), Gran Bretanya
(Londres), Franca (Paris) i Alemanya

(Stuttgart i Frankfurt), es dirigeixen

a grans empreses espanyoles, a les
matrius de multinacionals amb filial a
Espanya i a les pimes locals d’aquests
paisos que operen a Espanya.

D’altra banda, CaixaBank té també
Oficines de Representacio a la Xina
(Pequin i Xangai), Turquia (Istanbul),
Singapur, Emirats Arabs (Dubai) i I'india
(Delhi), aquestes tres Ultimes han iniciat
la plena activitat el 2011. Les Oficines de
Representacié donen suport a les
empreses espanyoles amb projectes a
I'estranger i els faciliten informacié sobre
licitacions i les gestions necessaries que
comportin. A més, actuen com a enllag
amb les entitats financeres locals, orienten
els clients en les seves activitats al pais i
s6n un punt de suport per a les accions
comercials que la xarxa d'oficines de
CaixaBank realitza amb empreses filials o
matrius en aquests paisos. El 2012, es
preveu |I'obertura d’oficines a Algéria
(Alger) i Egipte (el Caire).



:K Informe Corporatiu Integrat 2011
3. Creaci¢ de valor compartit

Preséncia internacional de CaixaBank

e Wi . A‘emaTyaPoI(‘)nia
: Europa Central i de I'Est
Franca  * ¢ Romania
Espanya A, Xina
Portugal ltalia™ 1yrquia « .
Marroc
Meéxic Emirats Arabs
india « Hong Kong / Xina
Singapur
Angola
+ Sucursals internacionals
® Oficines de representacié

Proximament: Algéria i Egipte

Participacions bancaries

&pmeumsa  EIBPI m Boursorama  ERGTE S $ BEARTIRT

Méxic Portugal  Regne Unit Europa Central Hong Kong / Xina

Angola Alemanya i de I'Est
Franca
Espanya
Aliances Estratégiques Hong Kong i la Xina, i Boursorama, a Franca, Finalment, s’han establert acords amb
. . . el Regne Unit i Alemanya. bancs corresponsals en aquells paisos
CaixaBank posa a disposicié dels seus 9 y . P - quetss p
i | als del b sense presencia propia. A finals del

clients les xarxes comercials dels seus bancs - jxj mateix, s'han constituit acords | 2011, CaixaBank mantenia relacions
socis per facilitar-los el desenvolupament condicions especials per oferir un servei amb més de 2.900 bancs estrangers,
de la seva activitat comercial a I'estranger.  més complet a les empreses client, tant amb I'objectiu de donar suport als
Inbursa ofereix serveis a Mexic; Banco BPIl,  amb Banco BPI, («Solucions Ibériques per clients de I’Entitat en la seva operativa
a Portugal; Erste Group Bank, a I'Europa a Empreses»), com amb Erste Group Bank de comerg exterior i projectes d'inversid
Central i de I'Est; The Bank of East Asia, a  («Solucions Centre i Est d'Europa»). a qualsevol pais del mén.
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Banco BPI, Boursorama,
Grupo Financiero Inbursa,
Bank of East Asia i Erste
Group Bank conformen

la cartera de participacions
financeres de CaixaBank

Col-laboraci6 amb Banco BPI

CaixaBank i Banco BPI ofereixen un
servei especialitzat a grans grups de la
peninsula Iberica a través d'un centre a
Madrid i un altre a Lisboa, amb
empleats de les dues entitats. L'accio
comercial conjunta s'estén a les
respectives xarxes de Banca d'Empreses,

configurant aixi la principal xarxa
bancaria especialitzada en aquest
mercat (83 centres de CaixaBank i 54
de Banco BPI).

Aixi mateix, i a través de |'oferta de
“Solucions Ibériques per a Empreses”,
posen a disposicié de les empreses client
serveis i condicions preferents en els
fluxos de cobraments i pagaments,

Participacions financeres

CaixaBank disposa d'una cartera de
participacions en diversos bancs liders,
tots ells recolzats per solids accionistes
de referéncia i que presenten excel-lents
nivells de qualitat en la gestio.

A través d'aquestes adquisicions, el Grup
canalitza la seva expansié internacional i

ofereix als accionistes, empleats i clients

de CaixaBank un accés preferent a noves
oportunitats, en regions amb potencial

de creixement i un perfil de risc equilibrat.

perqué puguin operar entre Portugal i
Espanya com si es tractés de transaccions
domestigues. Agquesta alianca comercial
s'ha anat estenent a la presencia
internacional de les dues entitats, tot
buscant la complementarietat i un millor
servei per als clients.

Paral-lelament, s'han continuat
desenvolupant multiples iniciatives per
capturar sinergies i compartir
coneixement en negocis especialitzats i
arees de suport, alhora que s’ha
fomentat la innovacié i el
desenvolupament de les noves
tecnologies.
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L3BPI

Banco BPI (30,1%)

Fundat el 1981, BPI és un grup financer
universal focalitzat en I'area de banca
comercial dirigida a clients empresarials,
institucionals i particulars. Se situa com
el tercer grup financer privat portugues
per volum de negoci.

Consta d'uns actius totals al voltant
dels 43.000 milions d'euros i d'una
xarxa comercial de més de 740 oficines
a Portugal i més de 150 a Angola.

» Per a més informacio sobre Banco BPI

;] Boursorama

Boursorama (20,73 %)

Fundat el 1995, i amb uns actius totals
superiors a 4.000 milions d’euros,
Boursorama és un grup financer frances
especialitzat en la distribucié online de
productes d’estalvi pertanyents al Grup
Société Générale, el principal accionista
amb un 56% de participacio.

Present en 4 paisos, a Franca és un actor
clau en la banca online i lider en la
distribucié d’informacié financera a través
d’aquell canal. Al Regne Unit i Espanya
ocupa un dels primers llocs com a broker
online. Aixi mateix, i des del 2009,
Boursorama desenvolupa la banca online
a Espanya a través de SelfBank (en joint
venture amb CaixaBank) i a Alemanya,
mitjancant On Vista Bank.

» Per a més informacié sobre Boursorama


http://www.bancobpi.pt
http://www.boursorama.com
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Col-laboracié amb GFI

El 2011, CaixaBank ha donat suport
a Inbursa en el seu pla d’expansio
de Banca Minorista, aportant
coneixement i millors practiques en
la gestio d'un canal propi d'oficines
comercials, la utilitzacio d'eines
comercials i la implantacié d’una
cultura de qualitat, que permetin
crear valor i vincular els seus clients.
Altres prioritats clau en la
col-laboracio han estat el disseny de
productes, el desenvolupament de
canals electronics (Internet, caixers
automatics, TPV's i mobil) i
I'eficiencia en |'organitzacio.

En relacié amb la Banca Majorista,
hi ha també un flux continu
d'operacions en les quals els dos
Grups coinverteixen, principalment
per financar projectes de construccié
d'infraestructures a Méxic.

D'altra banda, la Fundacio Inbursa,
constituida per Inbursa i “la Caixa”,
vertebra la col-laboracié en la
implantacié de programes socials
com la lluita contra les addiccions.

Grupo Financiero Inbursa —GFI- (20%)
Fundat a Meéxic I'any 1965, GF Inbursa
és un referent de banca comercial, i
ofereix també banca minorista, gestié
d’actius, assegurances de vida i no vida
i pensions, aixi com intermediacio
borsaria i custodia de valors. Es tracta
del primer grup financer del pais per
administracié i custodia d'actius, el sisé
per total d'actius i un dels millors
posicionats en assegurances i fons de
pensions, aixi com un dels més grans
per capitalitzacié borsaria a I’Ameérica
Llatina.

Disposa d’uns actius totals superiors als
18.000 milions d’euros, una xarxa de
més de 270 oficines, 6.800 empleats i
13.000 assessors financers.

P Per a més informacié sobre Grupo Financiero
Inbursa

BEA R&3R1T
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Bank of East Asia —-BEA- (16,99%)
Fundat I'any 1918, amb més de 60.000
milions d'euros en actius, més de 220
oficines i més de 12.200 empleats, és el
primer banc privat independent de Hong
Kong i un dels bancs estrangers més ben
posicionats de la Xina, on és present des
del 1920. Aixi mateix, i a través de la
seva filial BEA China, disposa d'una
xarxa de més de 100 oficines, en fase
d'expansio.

BEA ofereix als seus clients de Hong
Kong i la Xina serveis de banca comercial
i personal, i també de banca d’empreses
i d’inversié. Atén també la comunitat
xinesa a |'estranger i opera en altres
paisos del sud-est asiatic, América del
Nord i el Regne Unit.

» Per a més informacio sobre Bank of East Asia

Col-laboraciéo amb BEA

CaixaBank i BEA tenen signats

acords pels quals totes dues entitats
proporcionen serveis financers als
clients del soci a través de tota la xarxa
comercial propia.

Aixi mateix, la col-laboracié amb BEA
inclou el cofinancament de projectes
liderats per grups espanyols i xinesos

i 'impuls de l'intercanvi de know-how
en ambits com la banca electronica, el
comerc exterior i les microfinances.

El 2011 també s’ha mantingut |'acord
establert el 2010 per la Fundacio

"la Caixa”, The Bank of East Asia
Charitable Foundation i The Salvation
Army Hong Kong and Macau
Command per al desenvolupament
d'un programa de cures pal-liatives
per a malalts terminals a Hong Kong.



http://www.inbursa.com
http://www.inbursa.com
http://www.hkbea.com
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Les relacions amb
organismes i multilaterals
permeten reforcar
I"'expansio internacional
de I'Entitat.

ERSTES

Erste Group Bank (9,77 %)

Fundat el 1819 com la primera caixa
d'estalvis d'Austria, el 1997 va sortir a
borsa amb I'objectiu de desenvolupar el
negoci de banca minorista a I'Europa
Central i de I'Est. A finals del 2011, era el
segon grup bancari d'Austria i un dels
principals tant a la zona centreeuropea
com de I'Est, amb uns actius totals de
210.000 milions d'euros aproximadament.

A més d’Austria, controla bancs en set
paisos (Republica Txeca, Romania,
Eslovaquia, Hongria, Croacia, Sérbia i
Ucraina) i és lider del mercat a la Republica
Txeca, Romania i Eslovaquia, alhora que
ofereix servei a 16,9 milions de clients

a través de 3.190 oficines.

P Per a més informacié sobre Erste Group Bank

Organismes i multilaterals

CaixaBank aposta pel desenvolupament
de relacions globals amb aquestes
institucions com una de les vies per
reforcar I'expansié internacional del seu
model de negoci i incrementar la base
de clients.
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Col-laboracié amb Erste Group Bank

CaixaBank ha col-laborat amb Erste
Group Bank en el cofinancament a
grups espanyols, aixi com en el
desenvolupament d’innovacions

tecnologiques i de seguretat. A més,
s'han impulsat diferents iniciatives amb
I'objectiu d'aprofitar sinergies i de
col-laborar en diferents ambits de
negoci (Tresoreria, Banca Transaccional,
Banca Privada...).

Els multilaterals, les arees d‘influéncia
dels quals coincideixen amb les zones
d'actuacio establertes per al creixement
internacional de CaixaBank, son

socis ideals per reforcar I'expansié
internacional de I'Entitat, de les empreses
participades i dels seus clients. D’aquesta
manera, es creen relacions estrategiques
a llarg termini, que ajudin a competir

a nivell global.

Durant el 2011, i amb la col-laboracié
de tot el Grup “la Caixa”, s'ha continuat
consolidant un model innovador, proactiu

El 2011, la plataforma de “Solucions
Centre i Est d’"Europa” era plenament
operativa i, addicionalment, s'han
mantingut els acords entre CaixaBank
i Erste per proporcionar servei en els
mercats locals als clients del soci.

i rendible. CaixaBank és un dels liders

en el mercat espanyol i un interlocutor
privilegiat del Banc Europeu d'Inversions
(BEI), el Banc del Consell d'Europa (CEB)
i la Corporacioé Financera Internacional
(IFC), i opera també amb altres
multilaterals, com el Banc per a la
Reconstruccié de I'Europa de I'Est (BERD)
a Romania.

En I'exercici 2011 s’han formalitzat
diverses operacions amb el Banc Europeu
d'Inversions (BEI) per un import total de
486 milions d'euros, en que destaca la


http://www.erstegroup.com
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firma d’un crédit de 200 milions d'euros
per financar projectes d’entitats locals.
Aguesta nova linia de financament
complementa les que ja té CaixaBank
sobre pimes, energies renovables i HPO
de lloguer a llarg termini, la qual cosa li
permet cobrir tots els segments
d'activitat. Tots ells desenvolupen
I'estratégia «Europa 2020» (ocupacio,
productivitat i R+D+l), la lluita contra el
canvi climatic i el suport a les accions
exteriors de la Unio Europea.

D’altra banda, MicroBank ha rebut un
préstec de 100 milions d'euros que li ha
concedit el CEB per financar microcredits
per a emprenedors, i CaixaBank ha
constituit dos préstecs sota el paraigua
del BERD a Romania per un import de
25 milions.

Aixi mateix, CaixaBank ha continuat
col-laborant amb la Unié per al
Mediterrani (UpM) en el
desenvolupament dels instruments que
financin el Pla Solar Mediterrani i ha
signat, amb el Fons Europeu d’Inversions
(FEI), una garantia de suport al micro
capital risc per 8 milions d'euros.
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Diversificacié dels ingressos

Aquesta seccié cobreix el Principi 10
del Pacte Mundial de les Nacions
Unides.

CaixaBank disposa de participacions
accionarials a Repsol i Telefénica, dues de
les empreses espanyoles més importants
per capitalitzacié borsaria i beneficis.
Totes dues companyies son liders en

els seus sectors, amb un alt grau
d’internacionalitzacio, capacitat de
creixement, generacio de valor i una
atractiva politica de retribuci6 a
I'accionista, i contribueixen a la
diversificacio dels ingressos de
CaixaBank. D'altra banda, les dues es
distingeixen pel seu compromis
responsable i sostenible, reconegut per
la seva cotitzacié en els principals indexs
borsaris sostenibles.

REPSFOL

=

Repsol YPF (12,8%)

Repsol YPF és una companyia
internacional que desenvolupa les seves

activitats en el sector d’hidrocarburs
(exploracié i produccid, refinament i
margueting) en més de 35 paisos,

i és lider a Espanya i Argentina.

Es una de les deu majors petrolieres
privades del mén i la companyia
privada més gran del sector energétic
llatinoamerica en volum d'actius.

Els actius totals de Repsol YPF superen
els 68.600 milions d'euros.

» Més informacio sobre Repsol YPF

Telefénica (5,4%)

Telefénica és un operador integrat de
telecomunicacions, lider a nivell mundial,
amb presencia en 25 paisos d'Europa,
Africa i Llatinoameérica, i és un

referent en els mercats de parla
hispanoportuguesa.

Disposa d'un volum d'actius totals
superiors als 125.000 milions d'euros,
més de 300 milions d'accessos i un
destacat perfil internacional, ja que
genera més del 60% dels seus ingressos
fora d’Espanya.

» Més informacié sobre Telefénica


www.repsol.com
www.telefonica.com
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3.3 Riscos i oportunitats

CaixaBank desenvolupa la seva activitat
en un entorn socioecondmic, financer

i ambiental del qual es deriven tant riscos
com noves oportunitats de negoci.

Aixi mateix, la propia activitat del Grup
com a entitat financera comporta uns
riscos inherents, que sén gestionats de
manera que es mantingui la fortalesa
financera de I'Entitat i s'optimitzi la
relacio rendibilitat/risc.

Referent a aix0, el medi ambient és
també una font de riscos, no solament
ambientals siné també socials i
economics, que constitueixen un factor
de risc per a individus i empreses. En
aquest context, CaixaBank intenta oferir

solucions als seus clients per adaptar-se

i aprofitar les oportunitats que sorgeixen
de I'aposta per una economia baixa en
carbd, aixi com integrar factors
ambientals i socials en la seva activitat
de financament i inversio.

L'Entitat, tant en la seva gesti6 diaria
com en el seu Pla Estrategic, considera i
integra aquests riscos i intenta abordar
i identificar les noves oportunitats per
assolir els seus objectius de creixement
i de creacio de valor compartit.

» Més informacio en els apartats:

- Pla estratégic

- Innovacié

— Aportacié de valor als grups d’interés
— Reptes 2012
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Gestio activa dels riscos

Aquesta secci6 cobreix el Principi
1, 2110 del Pacte Mundial
de les Nacions Unides.

La gestio dels riscos propis del negoci
és un factor essencial dins I'estratégia
del Grup per garantir I'equilibri entre
rendibilitat i risc.

La gesti6 global dels riscos és fonamental
per al negoci de qualsevol entitat de credit.
Al Grup CaixaBank, aquesta gestié global
dels riscos té com a objectiu I'optimitzaciod
de la relacié rendibilitat/risc, amb la
identificacié, mesurament i valoracié

dels riscos i la seva consideracié permanent
en la presa de decisions de negoci, sempre
dins d'un marc que potencii la qualitat

del servei als clients. De la mateixa manera,
pretén tutelar la sanitat del risc i preservar
els mecanismes de solvencia i garantia per
consolidar el Grup com una de les entitats
més solides del mercat espanyol.

Els riscos en qué s'incorre a consequéncia
de la propia activitat del Grup es
classifiquen com a: risc de crédit (derivat
tant de I'activitat bancaria com del risc
associat a la cartera de participades), risc
de mercat (dins del qual s'inclouen el risc
de tipus d’'interés del balang estructural,

el risc de preu o tipus associat a les
posicions de I'activitat tresorera i

el risc de canvi), risc de liquiditat, risc
operacional i risc de compliment
normatiu.

La gesti6 del risc s'orienta cap a la
configuracié d'un perfil de risc d'acord
amb els objectius estratégics del Grup

i ajuda a avancar cap a un model de
delegacions que té com a eixos basics
tant les variables fonamentals de risc

com I'import de les operacions, i

permet quantificar els riscos a través
d'escenaris de consum de capital i pérdua
esperada.

Estructura i organitzacio

El Consell d’Administracié de CaixaBank
és |'organ maxim que determina la
politica de risc del Grup. L'Alta Direccié
actua en el marc de les atribucions
delegades pel Consell d’Administracio i
configura els seglients comités de gestid
del risc:

e Comiteé Global del Risc.

e Comité de Politiques de Concessio.

e Comité de Credits.

e Comiteé de Refinancaments.

e Comité de Gestié d'Actius i Passius
(ALCO).

e Comité de Valoracio i Adquisicié
d’'Actius Immobiliaris.

Els Principis Generals

de Gestio del Risc

Aquests principis, aprovats pel Consell
d'Administracio, en guien la gestio

al Grup CaixaBank. Resumidament

es poden enunciar aixi:

El risc és inherent a I"activitat financera
i la seva gesti6 és una funcié que
correspon a tota I'organitzacié. Hi
destaquen també: la independencia
de la mateixa funcio, la presa de
decisions de forma conjunta, la
concessio de les operacions d'acord
amb la capacitat de devolucio del
titular, el seguiment d'aquestes
operacions fins al seu reemborsament
final i I'obtencié d’una remuneracio
adequada al risc assumit.

Altres principis generals, els de

més concrecié, que fonamenten

el model de gestié de riscos a
CaixaBank son: el mesurament

i la gestié per models avancats,

la descentralitzacié de les decisions
per prendre-les amb agilitat i tan

a prop del client com sigui possible,
I"homogeneitat en els criteris i eines
utilitzades, i la dotacié de recursos
adequats per a la consecucio
d’aquestes tasques.
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CaixaBank disposa d'una Direccié
General responsable dels riscos de tot

el Grup. La Direccié Executiva de

Gesti¢ Global del Risc, que en depén
directament, és la unitat de control
global on es materialitzen les funcions
d’'independéncia requerides per Basilea I,
amb la responsabilitat de tutelar la
sanitat de I'actiu i els mecanismes de
solvéncia i garantia. Els seus objectius
son identificar, valorar i integrar les
diferents exposicions, aixi com la
rendibilitat ajustada al risc de cada ambit
d‘activitat, des d'una perspectiva global
del Grup CaixaBank i d'acord amb la seva
estratégia de gestio.

Procediments, eines i estrategies

El Grup CaixaBank utilitza, des de fa
anys, un conjunt d'eines i tecniques
d'acord amb les necessitats particulars de
cadascun dels riscos. Entre d'altres, es fan
servir els calculs de probabilitat
d'incompliment a través d’eines de rating
i scoring, els calculs de severitat i perdua
esperada de les diferents carteres i eines
de rendibilitat ajustada al risc, tant a nivell
de client com d’oficina.

També es realitzen calculs de Valor en
Risc (VaR) per a les diferents carteres,
com a element de control i fixacié de
limits dels riscos de mercat, i la

identificacié qualitativa dels diferents

riscos operacionals per a cadascuna
de les activitats del Grup.

Auditoria Interna

L' Auditoria Interna del Grup CaixaBank
depen de la Direccié General Adjunta
d’'Auditoria, Control Intern i Compliment
Normatiu, que forma part del Comité de
Direcci6 de I'Entitat. Aquesta DGA
n‘informa sistematicament a la
Vicepresidencia i Conseller Delegat i al
Comite d'Auditoria i Control, organ
supervisor de la funcié d'Auditoria
Interna.

La seva missio és garantir una supervisio
eficac, que evalui de forma continuada
els sistemes de control intern, i gestionar
els riscos de I'organitzacié. Auditoria
Interna exerceix una funcié corporativa
independent, que contribueix al bon
Govern Corporatiu. Tanmateix, i
addicionalment als equips d'auditoria
de CaixaBank, les societats participades
VidaCaixa i FinConsum també disposen
de departaments d'auditoria.

Actualment, la direccié d'Auditoria
Interna de CaixaBank i la de la seva
matriu corresponen a la mateixa
persona, sense menyscapte de la
dependencia jerarquica que cada
equip d’auditoria té respecte als seus

corresponents organs de supervisié
i control de cada societat.

Auditoria esta estrictament enfocada

a la deteccio, supervisié i control dels
principals riscos del Grup. La seva finalitat
és mantenir en nivells raonables el
possible impacte dels riscos en
I'assoliment dels reptes del Grup i
proporcionar valor afegit mitjancant

la seva actuacié.

La seva organitzaci¢ i la metodologia de
treball estan orientades a la consecucio
d’'aquests objectius.

La metodologia que s'aplica actualment
es fonamenta en la identificacié dels
principals riscos inherents del Grup,
els processos en els quals poden
materialitzar-se i els controls que els
mitiguen. Aquesta relacié de riscos,
processos i controls s'actualitza
anualment i permet, mitjancant

els successius treballs d’auditoria,
avaluar el sistema de control intern
del Grup i obtenir un Mapa de Riscos
Residuals.

Auditoria interna verifica el compliment
de la normativa i els controls establerts i
fa recomanacions en cas de detectar
febleses. Realitza la supervisio interna
dins el marc de gestié global del risc de
Basilea: Pilar I (risc de crédit, operacional i
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mercat), Pilar Il (IAC - Informe
d’'Autoavaluacio de Capital i altres riscos)
i Pilar lll (IRP - Informacié de Rellevancia
Prudencial).

Gestio del risc de credit

Organitzacio i processos de concessio
del credit

L'any 2011 s’ha progressat en el
desenvolupament i en I'Us de les eines
de mesurament de la rendibilitat ajustada
a risc per negodi i client.

Atesa la conjuntura econdmica, s'ha
dedicat una especial atencié a revisar i
adequar les eines de concessio de credit
i les politiques a les circumstancies

de cada client.

Cal destacar que en I"Ultim trimestre de
I'any, s'ha instaurat la visi¢ de Rendibilitat
Ajustada a Risc (RAR) a nivell de client

a la xarxa de banca d'empreses.

Actualment es disposa d’un sistema

de facultats en la concessié del credit,
un instrument de delegacié molt eficac
pel que fa a la gestio del risc. En la
determinacio del nivell de facultats,

hi participen activament els parametres
de risc, a més d'altres politiques basades
en la qualitat crediticia de |'acreditat.

El 2011, s'ha estés el sistema de facultats
per pérdua esperada al segment de
promotors immobiliaris que es basava

en un tractament d’'imports maxims per
garantia i client.

En el preu de les operacions sén clau,
d'una banda, les eines de pricing
integrades en el sistema de sol-licituds
basades en la prima de risc. |, de I'altra,
la informacio relativa al marge

de referencia i al marge sobre risc,

que es calculen mensualment.

El sistema d'autoritzacions se sustenta
mitjancant |'expedient electronic, peca
clau per a I'eficiencia del procés, ja
gue suposa eliminar el moviment fisic
de I'expedient.

A finals del primer trimestre del 2011,
es va implantar un nou model de
mesurament orientat a la concessié
d'operacions de clients particulars de
garantia no hipotecaria, amb |'objectiu
d'actualitzar el model anterior i
aconseguir un major ajustament a

la conjuntura economica actual.

Durant aquest any també s’ha implantat
una nova plataforma d'informe d’analisi
d'empreses, que funciona en tota la
xarxa tant per a I'admissié com per

al sequiment del risc.

Gestid de les recuperacions

La gesti6 dels riscos del Grup ha
mantingut I'esfor¢ dirigit a afrontar
I'increment de la morositat i adoptar
amb la maxima diligéncia mesures

per a la reclamacié eficac dels deutes
de recuperacié problematica, des dels
primers indicis de deteriorament de la
solvencia dels deutors, amb un seguiment
constant de la seva evolucié i dels actius
hipotecats com a garantia. Sense
perjudici del seguiment constant de

la cartera crediticia, CaixaBank ha
mantingut les mesures per temperar
I'impacte de la crisi en els clients
particulars.

Aixi, CaixaBank acomoda, amb una
acurada analisi del risc i en determinats
casos, les quotes a curt termini a les
disponibilitats actuals del deutor, en

la confianga que aquest ajornament
facilitara la bona fi de les operacions.
De les diverses opcions per aconseguir
aquest objectiu, s'analitza amb el client
la que millor s'adequa a la seva situacio,
garantint sempre I'objectiu final de
recuperaci6 del crédit i I'adequat
compliment dels procediments interns
d’aprovacié del risc.
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Analisi i Sequiment del Risc
de Crédit

La Direccié Corporativa d’Analisi i
Seguiment del Risc de Crédit al Grup
CaixaBank, que depeén de la Direcci
Executiva de Gesti¢ Global del Risc,
manté la independencia respecte a

la Direccié Executiva de Risc Analisi i
Concessio. La seva funcié té un doble
vessant: I'elaboracié d'informes de
seguiment sobre aquells acreditats o
grups d'empreses amb riscos d'import
més elevat i el sequiment d'aquells
titulars de risc que presenten simptomes
de deteriorament en la seva qualitat
crediticia, segons un sistema de
qualificacié basat en les alertes de risc
de cada acreditat.

El sistema d'alertes de risc i la qualificacié
dels acreditats en funcié del seu
comportament de risc juguen un paper
fonamental a I'hora d’orientar tant el
sistema de concessié com |'accié de
seguiment. D'aquesta manera, s'analitzen
amb més profunditat i amb més
periodicitat els acreditats amb una
probabilitat més gran de mora a curt
termini.
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Una altra caracteristica del sistema
d'alertes és la seva absoluta integracio
en els sistemes d'informacio de clients,
ja que les alertes s'assignen a cada
acreditat i estan integrades en tota

la resta d'informacio relativa a ell.

El resultat de I'accié de seguiment és
I'establiment de «Plans d'Accié» sobre
cadascun dels acreditats analitzats, que
tenen com a objectiu complementar la
qualificacié per alertes i, al mateix temps,
orientar la politica de concessié per

a futures operacions.

CaixaBank disposa d'un sistema

de gesti6 preventiva del risc per a
particulars, pimes i micropimes que,
utilitzant les qualitats crediticies de les
eines de scoring i rating, permet detectar
i gestionar anticipadament clients amb
un alt potencial de mora.

El mesurament i la valoracio del risc
de crédit

L'Area de Metodologia i Models de

Risc de Credit, que depen de la Direcciod
Corporativa de Models de Risc, té la
missié de construir, mantenir i efectuar el
seguiment dels sistemes de mesurament
del risc de credit. A més, és I'encarregada

d’assegurar i orientar I'Us que es fa
d’'aquests sistemes i de vetllar perqué

les decisions que es prenguin basades

en aquests mesuraments tinguin en
compte la seva qualitat. L'Area és
independent de les arees de negoci per
tal de garantir que els criteris de valoracié
no pateixin interferéncies derivades

de consideracions comercials.

CaixaBank té I'autoritzaci¢ del Banc
d’'Espanya per fer servir els métodes
basats en models interns de qualificacié
(IRB) per al calcul de requeriments
minims de recursos propis per risc de
credit.

Per aconseguir els objectius de |'Area,
es revisen periodicament la totalitat
dels models per detectar possibles
deterioraments en la qualitat dels
mesuraments, aixi com les estimacions
per incorporar les variacions del cicle
economic. Amb una periodicitat
mensual, s'avalua gairebé la totalitat de
la cartera de clients de banca minorista,
que inclou el segment de particulars

i el de pimes, fet que permet actualitzar,
de manera gairebé continuada, el
coneixement d'aquests clients i les
carteres que conformen.



Informe Corporatiu Integrat 2011
3. Creaci6 de valor compartit

El mesurament del risc a CaixaBank

El mesurament del risc s'articula al voltant
de dos conceptes basics: la pérdua esperada
i la pérdua inesperada.

A. Pérdua esperada

La perdua esperada és el resultat de
multiplicar tres magnituds: I'exposicio,

la probabilitat d'incompliment i la severitat.
Disposar d'aquests tres factors permet
estimar la pérdua esperada per risc de credit
de cada operaci¢, client o cartera.

1. Exposicio

L'exposicié (EAD en el seu acronim en
angles per a Exposure at Default) estima
quin sera el deute pendent en cas
d’'incompliment del client. Aquesta

magnitud és especialment rellevant per

a aquells instruments financers que tenen
una estructura d‘amortitzacié variable en
funcio de les disposicions que faci el client
(comptes de credit, targetes de credit i,

en general, qualsevol producte revolving).

L'obtenci¢ d’'aquesta estimacio es basa

en I'observacié de I'experiéncia interna

de la morositat de I'Entitat, que relaciona
els nivells de disposicié en el moment

de I'incompliment i els nivells de disposicio
en els 12 mesos anteriors.

2. Probabilitat d'incompliment

CaixaBank disposa d'eines d'ajuda a la
gestio per a la prediccié de la probabilitat

d’'incompliment (PD en el seu acronim
en anglés per a Probability of Default)
de cada acreditat que cobreixen

la practica totalitat de I'activitat
crediticia.

Aquestes eines estan orientades al
producte o al client. Les eines orientades
al producte prenen en consideracié
caracteristiques especifiques del deutor
relacionades amb aquest producte i

son utilitzades, basicament, en I'ambit
d’admissié de noves operacions de banca
minorista.

D’altra banda, les eines orientades
al client avaluen la probabilitat

d’incompliment del deutor de manera
generica, si bé en el cas de persones
fisiques poden aportar resultats
diferenciats per producte. Aquest darrer
grup d'eines esta constituit per scorings
de comportament per a persones
fisiques i per ratings d’empreses, i estan
implantades en tota la xarxa d’oficines

i integrades dins les eines habituals

de concessio de productes d'actiu.

Els grafics d’aquesta pagina presenten
la distribucié per escala de rating del
conjunt de la cartera, tot diferenciant
persones juridiques (empresa i pime)

i segments minoristes (hipotecari,
consum i targetes).

Distribucié de I'exposicio
Persones juridiques (en %)
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EM: Escala mestra de risc, de major a menor qualitat crediticia.

EM: Escala mestra de risc, de major a menor qualitat crediticia.
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Les eines d’avaluacié del risc de credit
han estat desenvolupades d'acord

amb I'experiencia historica de mora de
I"Entitat i incorporen els mesuraments
necessaris per ajustar els resultats al cicle
economic i les projeccions del proper
cicle, amb I'objectiu d’oferir mesuraments
relativament estables a llarg termini, que
poden diferir de les taxes d‘incompliment
observades en cada moment.

Pel que fa a les empreses, totes les eines
de rating estan enfocades a nivell de
client i varien notablement en funcié

del segment al qual pertanyen. En el

cas de microempreses i pimes, el procés
d’avaluacié és molt semblant al de les
persones fisiques.

En aquest cas, s'ha construit un
algoritme modular que valora tres
camps d'informaci¢ diferents: els estats
financers, la informacié derivada de la
relacio amb els clients i alguns aspectes
qualitatius. Les qualificacions obtingudes
també sén sotmeses a un ajustament

al cicle economic.

La funcié de Rating Corporatiu, que
depén de I'Area d’Analisi i Sequiment
del Risc de Credit, disposa de models
interns per qualificar el segment

de grans empreses.

Aquests models sén de caracter «expert»
i donen més ponderacié al criteri
qualitatiu dels analistes, i s’han alineat

amb la metodologia de Standard

& Poor’s, de manera que s’han pogut

fer servir les taxes d'incompliment

global publicades per aquesta agéncia de
rating, que afegeixen fiabilitat a la
metodologia.

Els resultats de totes les eines es vinculen
a una escala mestra de risc que permet
classificar la cartera crediticia en termes
homogenis, és a dir, permet agrupar
riscos a partir d'una mateixa taxa de
morositat anticipada.

3. Severitat

La severitat (LGD en el seu acronim
en angles per a Loss Given Default)
correspon al percentatge del deute
que no podria ser recuperat en cas
d'incompliment del client.

L'Entitat realitza una revisié permanent
dels procediments de recuperacié i
regularitzacié dels deutes morosos
amb la finalitat de minimitzar I'impacte
d’'una eventual fallida.

Es calculen les severitats historiques
amb informacié interna de CaixaBank

i es consideren tots els fluxos de caixa
associats als contractes des del moment
de I'incompliment fins a la regularitzacio
de la situacid, o bé fins al moment

en qué s’han declarat fallits.
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Dins d'aquest comput, també es té

en compte una aproximacié de les
despeses indirectes (personal d’oficines,
infraestructura, etc.) associades

al procés.

Addicionalment, es treballa en la
modelitzacié de la severitat per a
la seva correcta estimacioé a priori,
mitjancant la garantia, la relacio
préstec/valor, el tipus de producte,
la qualitat crediticia de I'acreditat i,
tal com la regulacio requereix,

les condicions recessives del cicle
economic.

B. Rendibilitat ajustada al risc

CaixaBank disposa d'eines que permeten
avaluar la rendibilitat exigible a un
contracte/client basades en la cobertura
de les pérdues esperades i en |'adequada
remuneracié dels recursos propis
immobilitzats per poder assumir les
perdues inesperades que poguessin
resultar dels riscos assumits.

El marge de referéncia d’'empreses informa
del cost del risc assumit en les operacions
de credit vigents de cada client durant
I'tltim perfode interanual. Aquest cost

es compara amb el marge sobre risc,

que informa sobre la rendibilitat global del
client un cop coberts els costos financers

i operatius, i es determina finalment

el valor afegit del client.

C. Pérdua inesperada

i capital economic

El mesurament de la pérdua esperada
garanteix un bon control del risc creditici
sota condicions «normals» de mercat.

De fet, la péerdua esperada es pot
considerar com un cost addicional del
negoci. Ara bé, a vegades, les pérdues
reals poden superar les perdues esperades
fruit de canvis sobtats en el cicle,

o variacions en factors de risc especifics
de cada cartera, i de la correlacié natural
entre el risc de credit dels diferents
deutors. De fet, en el Pilar | de Basilea Il
s'estableixen uns requeriments minims

de capital precisament per fer front a les
potencials pérdues inesperades. Si s'adopta
una metodologia basada en qualificacions
internes, com la que fa servir CaixaBank,
cal utilitzar la férmula pertinent, en funcié
de cada segment de negodi, la qual té

en compte la influéncia de la probabilitat
d’'incompliment, I'impacte proporcional
de la severitat, I'ajustament pel termini
residual de venciment de I'operacio

i unes correlacions establertes, fixes

o inversament proporcionals a la
probabilitat d'incompliment, en funcio

del segment de negoci de que es tracti.

La variabilitat de les perdues esperades
de la cartera constitueix la pérdua
inesperada, la qual representa la perdua
potencial imprevista. Es calcula com la
pérdua associada a un nivell de confianca
suficientment elevat de la distribucié

de perdues, menys la pérdua esperada.
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L'objectiu de I'Entitat és disposar
de suficients fons propis o capital per
cobrir aquestes perdues inesperades.

Tradicionalment s'han diferenciat dos
conceptes:

e El capital economic, el capital que hauria
de tenir una entitat per assumir les pérdues
inesperades que puguin tenir lloc i que
podrien posar en perill la continuitat de
I'entitat. Es una estimacio interna que es
va ajustant en funcié del propi nivell de

tolerancia al risc, del volum i del tipus
d’activitat.

e El capital regulatori, el capital que I'entitat
ha de mantenir per cobrir les exigéncies
de l'organisme supervisor.

El capital economic no és substitutiu del
regulatori, sind que n'és un complement
per acostar-se més al perfil de riscos real
gue assumeix l'entitat i incorporar riscos
no previstos —o considerats només
parcialment— en les exigéncies
regulatories.

Validacio interna

El Nou Acord de Capital de Basilea esta
orientat a determinar els requeriments
minims de capital de cada entitat en
funcié del seu perfil de risc. En I'ambit
del risc de credit, permet a les entitats
la utilitzacié de models interns de rating
i estimacions propies dels parametres
de risc per determinar les necessitats de
recursos propis.

La importancia del procés de
determinacié del capital exigeix disposar
d’entorns de control adequats que
garanteixin la fiabilitat de les estimacions.
El Banc d'Espanya estableix la validacié
interna com un prerequisit ineludible

El nivell de capitalitzacié d'una entitat
(no necessariament en termes regulatoris)
i el perfil de risc assumit, mesurat en
termes d’exigéncies de capital, defineixen
la solvencia d’'una entitat, és a dir, la seva
qualitat crediticia.

Una gestié correcta del capital és i sera un
element diferenciador entre les entitats més
avancades i competitives. Una gestié basada
en la mesura del capital economic permet

el mesurament i la gestio dels riscos, i
identifica les operacions o les linies de
negoci amb més risc i també les que

previ a la validacié supervisora, i exigeix
que sigui duta a terme per un
departament independent i especialitzat
dins de la mateixa Entitat. Aixi mateix,
és necessari que es realitzi de manera
continua a les entitats, complementant
les funcions de control tradicionals
(auditoria interna i supervisio).

La funcié de validacié a CaixaBank

la desenvolupa Validacioé Interna i
s'emmarca dins la Sotsdireccié General
de Secretaria Tecnica i Validacio, que
depén directament de la Direccié
General de Riscos, la qual cosa garanteix
la independéncia dels equips de
desenvolupament i implantacié de
models interns.

generen més valor economic segons els
mesuraments de rendiment sobre capital.

Aixi, CaixaBank disposa d'un model integrat
gue mesura, amb criteri propi, el risc
integrat de la cartera de credit i de la cartera
de participacions. Aquest model intern de
capital econdmic es troba en un procés de
millora continua permanent per garantir
que incorpora les millors practiques de la
industria en aquest ambit i que recull el
perfil de riscos de I'Entitat de la manera

més precisa possible.

Els objectius principals de la funci¢ de
Validacio Interna sén emetre una opinié
sobre I'adequacié dels models interns
per ser utilitzats a efectes de gesti6 i
regulatoris, identificant-ne tots els usos
rellevants, aixi com avaluar si els
procediments de gesti6 i control del risc
s'adequen a l'estratégia i al perfil del risc
de I'Entitat.

Addicionalment, ha de donar suport

a I'Alta Direccio (en particular, al Comite
de Gestié Global del Risc) en les seves
responsabilitats d'autoritzacié de
models interns i coordinar el procés

de validacié supervisora amb el Banc
d’Espanya.
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Cicles de validacio

Cicles

de validacio

Modificacions
rellevants

Reporting
regulatori

La metodologia de treball de Validacié
Interna es basa en |'elaboracié de plans
anuals, en els quals es diferencien les
tasques de compliment regulatori i

les revisions especifiques planificades.

Les tasques de compliment regulatori
consten de:

¢ Cicles de validacio, consistents en un
conjunt de revisions periddiques que
permeten analitzar anualment, per a
cada model intern, el seu rendiment |
integracio en els processos de gestié
del risc. D'aquesta manera, es garanteix
una opinié actualitzada de I'estat dels
models interns i els seus usos.

¢ Revisions exhaustives davant
modificacions rellevants en els models
IRB, que requereixen |'opinio previa
de Validacié Interna.

® Reporting regulatori (Dossier de
Seguiment IRB, Memoria de Validacié
Interna).

Addicionalment, es fan revisions que
poden sorgir de la necessitat d'aprofundir
en aspectes detectats en els cicles de
validacio, o a peticié del supervisor o

de les arees afectades.

L'any 2010 es va ampliar I'ambit
d'actuaci¢ de Validaci¢ Interna amb
la incorporacié del risc de mercat.
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Al llarg d’aquest any es va desenvolupar
el marc de validacié en aquest ambit i,
en el primer trimestre del 2011, s'ha
emés el primer informe de validacié
referent a una modificacié rellevant en
el model intern de risc de mercat (IRC).

Cartera de participades

El risc de la cartera de participades de
CaixaBank és |'associat a la possibilitat
d'incérrer en perdues pels moviments
dels preus de mercat i/o per la fallida de
les posicions que formen la cartera de
participacions amb un horitzé a mitja

i llarg termini.

La Direccié Executiva de Gestid Global del
Risc mesura el risc d’aquestes posicions,
tant des del punt de vista del risc implicit
en la volatilitat dels preus de mercat, fent
servir models VaR (estimacié estadistica
de les pérdues maximes potencials

a partir de dades historiques sobre
I'evolucié dels preus), com des del punt
de vista de I'eventualitat de fallida,
aplicant models basats en I'enfocament
PD/LGD, seguint les disposicions

de Basilea Il

Es realitza un seguiment continuat
d'aquests indicadors amb la finalitat
de poder adoptar, en cada moment,
les decisions més oportunes en funcié
de I'evolucié observada i prevista dels

mercats i de |'estrategia de CaixaBank.
Aquests mesuraments i el seu
desenvolupament sén necessaris per al
seguiment de la gestié de la cartera de
participades i per a la presa de decisions
estrategiques, referents a la composicié
de la cartera, efectuades per I'Alta
Direcci¢ de CaixaBank.

La Direccid Executiva de Gestid Global
del Risc disposa d’una unitat de Control
del Risc de Participades, que té com a
objectiu principal optimitzar I'equilibri
rendibilitat/risc d'aquesta cartera, aixi
com monitorar i seguir el risc de les
posicions actives que CaixaBank manté
a les empreses participades. L'analisi
d’'aquestes posicions ofereix una visié
dinamica dels efectes de diversificacio

i concentracio de la cartera global

del Grup.

Addicionalment, la Direcci¢ Corporativa
de Models de Risc integra diariament dins
del seu seguiment de riscos els derivats

i el risc de tipus de canvi associats a la
cartera de participades, alhora que duu

a terme un seguiment recurrent dels
riscos vinculats a I'operativa de mercats
financers associats a les participades
financeres.
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Gestioé del risc de les posicions
de balancg

Gestio del risc de tipus d’interés
de balanc

CaixaBank disposa d'un marc de gestio
del risc de tipus d'interes de balanc
prudent i conservador, en el qual aplica
les millors practiques i recomanacions
del mercat i dels organismes supervisors
d'acord amb els seus objectius
estratégics.

Segons la normativa vigent, CaixaBank
no consumeix recursos propis pel risc de
tipus d'interés estructural assumit, atées
el baix perfil de risc del seu balanc. Tot i
que el risc de tipus d'interes de balang
assumit per I'Entitat és marcadament
inferior als nivells considerats com a
significatius (outliers), segons les
propostes de Basilea Il, a I'Entitat es
continuen realitzant un conjunt
d’actuacions relatives a la intensificacid
del seguiment i a la gestio del risc.

El risc de tipus d’interes estructural

de balang, inherent a tota activitat
bancaria, es produeix quan els canvis

en |'estructura de la corba de tipus de
mercat afecten les masses d’actiu i passiu
i provoquen la seva renovacio a uns tipus
diferents dels anteriors, amb efectes

en el seu valor economic i en el marge
d'interessos.

Gestio del risc de tipus d’interes de balang

CaixaBank gestiona aquest risc amb un
doble objectiu: reduir la sensibilitat del
marge d'interessos a les variacions dels
tipus d‘interes i preservar el valor economic
del balancg. Per aconseguir aquests dos
objectius, es duu a terme una gesti6 activa
i es contracten en els mercats financers
operacions de cobertura addicionals a les
cobertures naturals generades en el propi
balang, derivades de la complementarietat
de la sensibilitat a variacions dels tipus
d’interes de les operacions d’actiu i de
passiu realitzades amb els clients.

'area d’ALM i Liquiditat, que depen de
la Direcci6 General Adjunta de Tresoreria

i Mercat de Capitals, és I'encarregada
d'analitzar aquest risc i de proposar al
Comite de Gestid d'Actius i Passius (ALCO)
aquelles operacions de cobertura d'acord
amb els objectius de gesti¢ d'aquest risc.

Per analitzar aquest risc i proposar les
operacions de cobertura d'acord amb els
objectius de gestio, es disposa de diverses
mesures d'avaluacio:

* El gap estatic mostra la distribucié de
venciments i revisions de tipus d'interes,
en una data determinada, de les masses
sensibles del balanc. Per a les masses
sense venciment contractual (com ara

els comptes a la vista), s'analitza la seva
sensibilitat als tipus d'interés, juntament
amb el seu termini esperat de venciment,
en base a I'experiéncia historica de
comportament dels clients, tot considerant
la possibilitat que el titular retiri els fons
en aquest tipus de productes. Per a la
resta de productes, a fi de definir les
hipotesis de cancel-lacié anticipada,
s'utilitzen models interns que recullen
variables de comportament dels clients,
dels propis productes i d'estacionalitat,

i tenen en compte també variables
macroeconomiques, per inferir quina sera
I'actuacié dels clients en el futur.
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e La sensibilitat del marge d’interessos
mostra I'impacte en la revisié de les
operacions del balanc provocades per
canvis en la corba de tipus d'interes.
Aquesta sensibilitat s'obté comparant
la simulacié del marge d'interessos, en
funcio de diferents escenaris de tipus
d’interes. L'escenari més probable,
obtingut a partir dels tipus implicits
de mercat, es compara amb altres
escenaris de baixada o pujada de tipus.
Addicionalment, s'analitzen escenaris
de tipus d'interés amb moviments no
paral-lels de tipus d'interés per recollir
I'efecte d’un aplanament i d'un increment
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de pendent de la corba en la sensibilitat
del marge.

La sensibilitat del valor patrimonial als
tipus d’interes mesura quin seria I'impacte
en el valor actual del balanc davant
variacions en els tipus d'interés. La
sensibilitat del marge d'interessos i la del
valor patrimonial sén mesuraments que es
complementen i permeten una visié global
del risc estructural, més centrada en el

curt i mitja termini, en el primer cas, i
en el mitja i llarg termini, en el segon.

e Mesuraments VaR seguint la metodologia
propia de l'activitat tresorera.

e Mesuraments EaR (earnings at risk) que
permeten establir amb un nivell

de confianca determinat (99%) quina sera
la perdua maxima en el marge d'interessos

per als proxims 2 anys, considerant un

determinat volum de creixement del
balanc. Aquesta analisi també permet
identificar el possible pitjor i millor
escenari de tots els escenaris simulats
i, d'aquesta manera, obtenir uns nivells
maxims de risc.

La situacio del risc de tipus d’interes de
balanc a 31 de desembre de 2011 és la
seglent:

e La sensibilitat del marge d'interessos a

12 mesos de les masses sensibles del balang,
considerant un escenari de pujada i un altre
de baixada de tipus de 100 punts basics
cadascun, és del +1,40% en |'escenari de
pujada i del —1,24% en el de baixada,
clarament per sota dels limits establerts.

e La matriu de venciments i repreciacions del

balanc sensible (gap estatic) presenta la
situacié seglent:

Matriu de venciments i revaloracions del balang sensible a 31 de desembre de 2011

Milers d’euros 1 any 2 anys 3 anys 4 anys 5 anys > 5 anys
ACTIU

Garantia hipotecaria 96.888.704 12.566.545 91.907 73.544 80.923 568.090
Altres garanties 56.283.642 1.787.057 1.147:7.15 755.230 580.378 2.001.881
Mercat monetari 0 0 0 0 0 0
Valors representatius de deute 3.388.053 1.677.345 4.676.091 3.985.199 544.761 611.669

Total Actiu 156.560.399 16.030.947 5.915.713 4.813.973 1.206.062 3.181.640
PASSIU

Recursos de clients 81.361.162 14.077.384 12.470.137 2.682.721 1.972.449 9.337.342
Emissions 19.304.936 5.148.887 6.242.763 3.948.083 4.369.396 12.515.617
Mercat monetari net 14.260.081 0 0 3.000 0 14.774

Total Passiu

114.926.179

19.226.272

18.712.900

6.633.804

6.341.845

PAR YA EE]

Diferéncia Actiu menys Passiu 41.634.220 (3.195.325) (12.797.187) (1.819.831) (5.135.783) (18.686.093)
Cobertures (35.286.868) 5.345.618 7.856.123 4.136.954 4.263.958 13.684.215
Diferéncia total 6.347.352 2.150.293 (4.941.064) 2.317.123 (871.825) (5.001.878)
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Gestio del risc de mercat
de les posicions de tresoreria

CaixaBank realitza el mesurament del
risc de mercat seguint les metodologies
més avancades recomanades pel Comite
de Basilea, que han estat revisades i
validades pel Banc d'Espanya, i manté
una solida estructura de control i limits
que permet assegurar que en la presa de
posicions en mercat se supediti |'objectiu
de rendibilitat a uns nivells d’assumpcié
de risc considerats acceptables.

Els nivells de consum de risc de mercat
han estat moderats el 2011, i el VaR mitja
anual se situa en 4,5 milions d'euros.

El risc de mercat és la pérdua potencial
en el valor dels actius financers derivada
d'una evolucié adversa en els preus o
tipus de mercat. El Grup, amb I'activitat
de la seva Sala de Tresoreria en els
mercats financers, s'exposa al risc de
mercat per moviments desfavorables dels
seglents factors de risc: tipus d'interés,
tipus de canvi, preu de les accions, preu
de les mercaderies, inflacié, volatilitat i

moviments en els diferencials de crédit de
les posicions en renda fixa privada.

La Direccid Corporativa de Models de
Risc és responsable de la valoracio dels
instruments financers, aixi com d’efectuar
el mesurament, el control i el seguiment
dels seus riscos associats, i |'estimacié del
risc de contrapartida i del risc operacional
associat a I'activitat en mercats

financers. Per al compliment de la seva
tasca, aquesta area realitza diariament
un seguiment de les operacions
contractades, el calcul del resultat que
suposa |'afectacio de I'evolucié del
mercat en les posicions (resultat diari
marked to market), la quantificacié del
risc de mercat assumit, el seguiment del
compliment dels limits i I'analisi de la
relacié entre el resultat obtingut i el risc
assumit.

La quantificacio, el seguiment i el report
diari dels resultats de gestié proporcionen
una informacio valuosa sobre I'impacte
de I'evolucié de les variables financeres
en |'activitat tresorera. D'aquesta manera
s’obté una aproximacio inicial al risc de
mercat de la cartera.
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Distribucié del resultat diari de I'activitat de negociaci6 de tresoreria
en I'exercici 2011
Frequéncia: nombre de dies. Milions d’euros
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Gestio del risc de mercat de la cartera

Entre les diferents eines utilitzades per al
mesurament del risc hi ha la Sensibilitat, el
VaR (Value at Risk o valor en risc) i I'analisi

d’escenaris teorics i historics (stress testing).

e Per al risc de tipus de canvi, de preu
d‘accions i de mercaderies: variacions d'un Evolucié del risc de I'activitat de negociaci6 de tresoreria el 2011
punt percentual (1%). Evolucié diaria del VaR. Milers deuros

e Per al risc de volatilitat (variabilitat dels

L e T L P e e tipus o preus): variacions de les volatilitats g7t
e g 1 cotitzades en tots els trams de la corba.
en el valor de les posicions d'un petit 15.000
moviment dels factors de risc. Es procedeix e e e ione I\
de la manera segtent: (dependéncia entre els preus): variacio en 12,500
la correlacié d'un punt percentual (1%).
e Tipus d'interes i inflacié: variacions d'un \
S 0 10.000 A
punt basic (0,01%). V'V
7.500
Evolucié mensual del resultat i VaR mitja el 2011 5.000 rJ A,n f\"\’\ A\/
En milers d'euros “\'\J\J L\\'\ N\,/“\—l\ J\,J VMorn N\J \-\—\/ U
2.500 gy, /
35.000
30.000 o
’ Gen Feb Mar. Abr. Mai Jun. Jul Ago Set Oct Nov. Des
25.000
20.000
5200 Aquestes analisis de sensibilitat donen magnitud del moviment dels factors de risc
10.000 — l l informaci6 sobre I'impacte d'un increment de mercat, es fa servir la metodologia del
000 ; | | dels tlpusl dlllhterelS, t|puls de canwb | Valor en Risc (VaR: estimacio estadistica
' ] e N m W - PiECeR ik Reg e eelali oI & de les pérdues potencials a partir de dades
0 A h L L B LL" N - valor economic de les posicions, pero p . >

Gen. Feb. Mar. Abr. Mai.

I Resultat mensual

historiques sobre I'evolucié dels preus) per

no comporten cap hipotesi sobre quina ) A
Jul. Ago. set. Oct. Nov. Des. 2 St g a un horitzé temporal d'un dia i amb un

és la probabilitat d'aquest moviment.

. Per homogeneitzar el mesurament del interval de confianca estadistica del 99%. Es
I V2R mitja mensual risc del conjunt de la cartera, aixi com a dir, 99 de cada 100 vegades les perdues
per incorporar certes hipotesis sobre la reals seran inferiors a les estimades pel VaR.
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Les metodologies utilitzades per a I'obtencié
d'aquest mesurament sén dues:

e VaR parameétric: basat en el tractament
estadistic dels parametres amb la
volatilitat i les correlacions dels moviments
dels preus i dels tipus d'interés i de canvi
dels actius que componen la cartera, i,
seguint les recomanacions del Comite
de Supervisié Bancaria de Basilea, aplicat
sobre dos horitzons temporals: 75
dies, utilitzant un factor de decaiment
exponencial que déna més pes a les
observacions més recents, i 250 dies,
equiponderant totes les observacions.

e VaR historic: calcul de I'impacte sobre el
valor de la cartera actual de les variacions
historiques dels factors de risc; es tenen
en compte les variacions dels ultims 250
dies i, amb un interval de confianca del
99%, es considera com a VaR el tercer
pitjor impacte sobre el valor de la cartera.

A efectes del consum de riscos de les
posicions de la Sala de Tresoreria, el VaR
informat és el maxim import obtingut en
I'aplicacié de les dues metodologies. Tant
el mesurament del consum com els reports
de risc es realitzen des de |'agregacié més
gran fins a la unitat individual de negoci o
factor de risc, a fi que siguin utils en el seu

VaR per factors de risc el 2011

Milers d’euros Minim Mitja Maxim
Tipus d’'interés 936 3.092 7.448
Tipus de canvi 81 409 1.085
Preu d'accions 47 499 1.434
Inflacio 29 44 90
Preu de mercaderies 0 2 10
Volatilitat tipus d'interes 54 140 304
Volatilitat tipus de canvi 10 40 104
Volatilitat Spread de credit 1.102 1.539 2.366
Volatilitat preu d'accions 38 139 246
Volatilitat mercaderies 0 2
Correlacié preu d’accions 27 54
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maxim nivell d’agregacié per al sequiment
de la Direcci6 i la definici6 i seguiment

de politiques generals de risc, i en nivells
més desagregats per als responsables de
gestio. A la taula «VaR per factors de risc»
es desglossa una estimacio dels imports de
VaR mitjans atribuibles als diferents factors
de risc. S'hi pot observar que els consums
son de caracter moderat i es concentren,
fonamentalment, en el risc de corba de
tipus d’interes i de diferencial de credit.

Els imports de risc de volatilitat, correlacio,
preu de mercaderies i inflacié tenen una
importancia molt marginal.

L'any 2011, el VaR mitja de I'activitat de
negociacio de tresoreria ha estat de 4,5
milions d’euros. Els consums més elevats,
fins a un maxim de 15,1 milions d’euros,
es van assolir durant el mes de novembre,
fonamentalment per I'anticipacié que
recull el VaR d'una evolucié potencialment
diferent del valor diari de mercat de les
posicions de deute sobira (basicament
espanyol) respecte als instruments derivats
utilitzats per a la gestio del seu risc de tipus
d'interes.

L'empitjorament de la qualificacié crediticia
dels emissors dels actius també pot motivar
una evolucié desfavorable dels preus
cotitzats pel mercat. Per aquesta raé,

es completa la quantificacié del risc de
mercat amb una estimacié de les pérdues
derivades de moviments en la volatilitat
del diferencial de credit de les posicions

en renda fixa privada (Spread VaR), que
constitueix una estimacié del risc especific
atribuible als emissors dels valors. Aquest
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calcul s'efectua amb un cert component de
stress i assumeix que la variacié diaria dels
diferencials de crédit pot arribar a recollir
un moviment equivalent a I'historicament
experimentat en un horitzé temporal d'una
setmana (tenint en compte, en fer-ho aixi,
la menor liquiditat potencial d’aquests
actius) i un interval de confianca del 99%.

L'agregacio del Market VaR (derivat de les
fluctuacions dels tipus d'interés, de canvi
i la volatilitat de tots dos) i de I'Spread
VaR es realitza de forma conservadora,
assumint correlacio zero entre els dos
grups de factors de risc.

A 31 de desembre de 2011, I'exposiciod

en credit estructurat del Grup CaixaBank,
inclosa la cartera de negociacio, és residual
i la seva valoraci¢ esta registrada a preus
de mercat.

Com a complement de la metodologia
VaR i amb l'objectiu d'estimar les possibles
perdues de la cartera en situacions
extraordinaries de crisi, es realitzen dos
tipus d’exercicis de stress sobre el valor de
les posicions de Tresoreria:

1. Analisi de stress sistematic: calcula la
variacié del valor de la cartera davant
una serie determinada de canvis
extrems en els principals factors de
risc. Es consideren els moviments
paral-lels de tipus d’interés (pujada i
baixada); els moviments de pendent
en diferents trams de la corba de tipus
d’interés (pronunciament i aplanament);
I'augment i la disminucié del diferencial
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entre els instruments subjectes a risc
de credit i el deute public (diferencial
bo-swap); els moviments del diferencial
de les corbes euro i dolar; I'augment i
la disminucio de la volatilitat de tipus
d’interes; I'apreciacio i la depreciacié
de I'euro respecte al dolar, el ien i la
lliura; I'augment i la disminucio de la
volatilitat de tipus de canvi; l'augment i
la disminucio del preu de les accions i de
les mercaderies, i, finalment, I'augment
i la disminucié de la volatilitat de les
accions i de les mercaderies.

2. Analisi d'escenaris historics: considera
I'impacte que sobre el valor de les
posicions tindrien situacions realment
esdevingudes, com, per exemple, la
caiguda del Nikkei el 1990, la crisi del
deute america i la crisi del pes mexica el
1994, la crisi asiatica de 1997, la crisi del
deute rus el 1998, la creacio i explosid
de la bombolla tecnologica entre el
1999 i el 2000, els atacs terroristes amb
més impacte sobre els mercats financers
en els ultims anys, el credit crunch de
I'estiu del 2007, la crisi de liquiditat i
confianca ocasionada per la fallida de
Lehman Brothers el mes de setembre del
2008, l'increment dels diferencials de
crédit dels paisos periferics de la zona
euro pel contagi de la crisi de Grécia
i Irlanda el 2010, o la crisi del deute
espanyol el 2011.

Tots els escenaris historics considerats
contenen les variacions dels factors de
risc des de l'inici de la crisi fins a la seva
estabilitzacio, per la qual cosa poden
abracar periodes d'uns quants dies, que

tanmateix per criteris de maxima prudencia
s'apliqguen com un shock instantani sobre
la nostra cartera.

Per completar aquests exercicis d'analisi del
risc en situacions extremes, es determina

el denominat «pitjor escenari», que és la
situacio dels factors de risc esdevinguts
durant I'tltim any que impliquen la

major perdua sobre la cartera actual.
Posteriorment, s‘analitza 'anomenada
«cua de la distribucié», que és la magnitud
de les pérdues que es produirien si el
moviment de mercat s'estimés amb un
interval de confianca del 99,9% mitjancant
Extreme Value Theory.

La idoneitat dels escenaris de stress
s'avalua periodicament, incloent-hi
immediatament un nou escenari o factor
de risc rellevant tan aviat com s'identifiqui
en el propi comportament de les variables
de mercat.

Aquestes analisis de stress, juntament amb
les anteriors mesures del risc, la sensibilitat
i el VaR, es complementen i proporcionen
un coneixement exhaustiu del perfil de risc
de mercat del Grup CaixaBank.

Finalment, per verificar la idoneitat de

les estimacions de risc, es realitza la
comparacio dels resultats diaris amb la
perdua estimada pel VaR, la qual cosa
constitueix I'anomenat exercici de Backtest.
Tal com exigeixen els reguladors bancaris,
es duen a terme dos exercicis de validacié
del model d’estimacié de riscos:
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a) Backtest net, que relaciona la part del
resultat diari marked to market (és a dir,
el derivat del canvi en el valor de mercat)
de les operacions vives al tancament
de la sessi¢ anterior amb I'import del
VaR estimat amb horitzé temporal
d'un dia calculat amb les posicions
vives al tancament de la sessi6 anterior.
Aquest exercici és el més adient per
a l'autoavaluacié de la metodologia
utilitzada per a la quantificacié del risc.

b) Backtest brut, que avalua el resultat
total obtingut durant el dia (incloent-
hi, per tant, I'operativa intradia que
s'hagi pogut realitzar) amb I'import del
VaR en I'horitzé d'un dia calculat amb
les operacions vives al tancament de
la sessi6 anterior. D'aquesta manera,
s‘avalua la importancia de l'operativa
intradia en la generacié de resultats i en
I'estimacio del risc total de la cartera.

Com a part del necessari seguiment i el
control dels riscos de mercat assumits, la
Direcci6 aprova una estructura de limits
globals de VaR, de stress i de perdues
suportades (diaries i mensuals), i de
sensibilitats i de VaR per factor de risc

per a l'activitat de la Sala de Tresoreria.

Els factors de risc sén gestionats per la
mateixa Direccié General Adjunta de
Tresoreria i Mercats de Capitals en funcié
de la relacio rendibilitat/risc que determina
les condicions i les expectatives del mercat.
La Direccié Corporativa de Models

de Risc és la responsable del seguiment
del compliment d’aquests

limits i dels riscos assumits, i genera
diariament un informe de posicio,
quantificacié de riscos i consum

de limits que distribueix a la Direccio,
als responsables de la Sala de Tresoreria
i a Auditoria Interna. En aquest sentit,
gualsevol excedit que no hagi estat
degudament autoritzat exigira

la reestructuracié immediata de la cartera
o el tancament de les posicions que el
provoquen.

Aixi, doncs, la gestio del risc de mercat

de les posicions de Tresoreria de CaixaBank
s'adapta a les directrius metodologiques

i de seguiment proposades per Basilea Il.

Backtest net 2011

Milers d’euros

15.000
10.000 , [\\
v'v \
5.000 AA \ [\ Ji .

-10.000

-15.000

Gen. Feb. Mar. Abr. Mai.

+ Beneficis i perdues
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Distribucié de risc per rating contrapartida
En percentatge: Situacié a 31-12-11

30

25

5 || -

AAA AA+ AA AA- A+ A

A- BBB+ BBB BBB- BB+ BB BB-

El control dels riscos assumits per
I'operativa en mercats financers s'ha de
completar amb I'estimacio i el sequiment
de les perdues que es podrien derivar de
I'incompliment de contrapartida a causa
de la seva insolvencia.

La maxima exposicié autoritzada

de risc de crédit amb una contrapartida
es determina mitjancant un calcul,
aprovat per la Direcci6, basat
fonamentalment en els ratings de les
entitats i en I'analisi dels seus estats
financers, i es completa amb el seguiment
tant de les cotitzacions de les accions
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com de les assegurances de proteccié
(CDS) de les contrapartides

a fi de detectar qualsevol deteriorament
de la seva solvencia.

La xifra d’exposicié del Grup amb entitats
de credit se situa, a 31 de desembre

de 2011, en 7.293 milions d’euros,
majoritariament concentrades en paisos
europeus i als Estats Units.

D’altra banda, la distribucié per ratings
reflecteix la importancia de I'operativa
amb contrapartides qualificades com a
segures per la seva elevada capacitat de
pagament.

El control del risc de contrapartida
s'efectua mitjancant un sistema integrat

i en temps real que permet coneixer, en
qualsevol moment, el limit disponible

per a cada contrapartida, per producte

i termini. El risc es mesura tant pel seu
valor de mercat actual com per I"exposicio
futura (valor de les posicions tenint en
compte la variacié futura dels factors de
mercat subjacents en les operacions).

Addicionalment es duu a terme

el sequiment de |'adequacio de la
documentacié contractual que la
sustenta. Amb I'objectiu de mitigar
I'exposicié al risc de contrapartida,
CaixaBank manté una solida base de
contractes de garantia; la practica
totalitat dels riscos assumits per
I'operativa sobre instruments derivats esta
coberta per contractes estandarditzats
ISDA i/o CMOF, que permeten compensar
els fluxos de cobrament i pagament
pendents entre les parts per tota
I'operativa de derivats.

CaixaBank té signats contractes

de col-lateral amb la majoria de
contrapartides, que serveixen

de garantia del valor de mercat

de les operacions de derivats. El
percentatge de col-lateralitzacié de
derivats de CaixaBank amb entitats
financeres és superior al 95%.
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La liquiditat del Grup
CaixaBank puja

a 20.948 milions d’euros
i suposa el 7,7%

dels seus actius

Excel-lent posicié de liquiditat
Milions d’euros

20.948

2 19.638
% 7,7%
E Actiu del
el

3 11.455 G
[3;16.226

© 100%
= 9.493 disponibilitat
o 8 immediata
S 3.412
o

31-12-2010 31-12-2011

Saldo disponible Polissa BCE d’11.137 MM€
Saldo disposat Polissa BCE de 12.400 MM€
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Gestio del risc de liquiditat

CaixaBank disposa d'un marc de gestio
de la liquiditat prudent i conservador
en el qual aplica les millors practiques

i recomanacions del mercat i dels
organismes supervisors d'acord amb
els seus objectius estrategics.

Al tancament de |'exercici manté una
situaci¢ folgada de liquiditat de 20.948
milions d'euros (7,7 % del total del
balanc), que li permetra adaptar-se a les
condicions economiques actuals, finangar

el creixement dels negocis del grup i
donar resposta a les necessitats de credit
dels clients.

L'Entitat aprofita els mecanismes existents
en els mercats financers (programes
d’emissié de deute, capacitat d'emissié
de cedules hipotecaries, territorials

i deute avalat per |'Estat, aixi com
capacitat de descompte al BCE) i realitza
una gesti6 activa del seu balanc per tal
de disposar d'uns nivells de liquiditat
adequats als seus objectius estratégics.

Gestio de la liquiditat

CaixaBank disposa, a 31 de desembre
de 2011, de 32.032 milions d'euros

en actius liquids segons els criteris
definits pel Banc d'Espanya en els

seus estats de liquiditat. Aquests actius a

valor de mercat, i incloent-hi les
retallades en la valoracié aplicades
pel BCE, suposen 23.472 milions,
dels quals 14.101 milions corresponen
a deute sobira net de repos.

Actius liquids ™

Milers d’euros 31-12-2011 31-12-2010
Actius liquids (valor nominal) 32.032.003 27.323.290
Actius liquids (valor de mercat

i retallada BCE) 23.471.951 20.268.038
Dels quals: Deute d’administracions

publiques centrals 14.100.714 3.657.735

(1) Criteris dels estats de liquiditat del Banc d'Espanya.
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Diversificacio de les fonts
de financament de CaixaBank

69%

Passius clientela

20%
Emissions
institucionals 1%

Interbancari
net

Total financament de 190.828 MM€

Es manté un perfil diversificat de les fonts
de financament. La dependéncia dels
mercats majoristes és baixa, ja que el
financament prové en un 69% de passius
de la clientela, fet que proporciona una
forta estabilitat al balanc i reflecteix la
confianca dels seus clients.

L'Entitat, mitjancant una politica de
diversificacié de venciments, n’ha evitat la
concentracio, sobretot en I'exercici 2012.
En una situacié de crisi financera global i
de desconfianca generalitzada, CaixaBank
ha demostrat una gran capacitat per
atreure l'interes dels inversors, tot
aprofitant les oportunitats que ha ofert

el mercat, ja que ha captat 6.324 milions
d'euros en els mercats majoristes durant
I'any 2011.

Programes i capacitat de financament

Pel que fa a programes i capacitat
de financament, I'Entitat presenta
la situacié segient:

e El programa de Pagarés té una capacitat
de 6.000 milions d'euros i permet
disposar de recursos a curt termini.

e S’ha renovat i ampliat el programa Marc
d’'Emissio de Valors de Renda Fixa Simple,
gue assegura la captacié de recursos
a llarg termini. El seu import és de
25.000 milions d'euros, dels quals
gueden 17.375 milions d’euros
disponibles a 31 de desembre de 2011.

La capacitat d’emissié de cédules
hipotecaries, territorials i avalades
a 31 de desembre de 2011 és de:

A 31 de desembre de 2011 han vencut
els avals disponibles atorgats pel tresor a
CaixaBank i que pujaven a 13.753 milions
d'euros. El Reial Decret Llei 20/2011, de
30 de desembre de 2011, de mesures
urgents en matéria pressupostaria, tributaria
i financera ha ampliat per a I'any 2012

la possibilitat d’emetre bons avalats que
realitzin les entitats de credit residents a
Espanya amb una activitat significativa

en el mercat de credit nacional. El Grup
CaixaBank ha decidit no sol-licitar aquests
avals posats a disposicié pel Tresor.

L'import de la polissa del BCE disponible a
31 de desembre de 2011 ésd'11.137
milions d'euros. El financament obtingut del
BCE, a través dels diferents instruments de
politica monetaria, és de 12.409 milions
d'euros a 31 de desembre de 2011.

Capacitat d’emissio

Milers d‘euros 31-12-2011 31-12-2010
Capacitat d'emissié de cedules hipotecaries 18.460.037 21.952.000
Capacitat d'emissié de cédules territorials 3.683.545 4.822.350
Disponible d'emissions avalades per I'Estat 0 13.753.000

Estructura de finangament: 69% diposits de clients a 31

de desembre de 2011.

Liquiditat total: 20.948 milions d'euros (7,7 % dels actius del Grup CaixaBank) a 31 de desembre de 2011.
El Grup CaixaBank ha decidit no sol-licitar els avals posats a disposicié pel Tresor per a I'any 2012.
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Venciments de deute institucional

Els venciments previstos a 31 de desembre
de 2011 per als propers exercicis
son els seguents:

Venciments d’emissions majoristes (net d'autocartera)

Milers d‘euros 2012 2013 2014 2015 > 2015 Totals
Cedules hipotecaries 1.839.222 3.885.422 5.855.763 4.507.236 20.389.592 36.477.235
Cédules territorials 200.000 1.195.300 0 0 0 1.395.300
Deute sénior 287.800 998.950 999.900 0 30.000 2.316.650
Deute subordinat

i participacions preferents 0 0 0 0 190.000 190.000

Total venciments

d’emissions majoristes

Durant I'any 2011, CaixaBank ha dut

a terme una intensa activitat en els
mercats de capitals i ha aconsequit captar
financament d'inversors institucionals

per un import de 6.324 milions d’euros.
Ha efectuat tres emissions publiques

per un import de 4.500 milions d’euros en
cedules hipotecaries i diverses emissions

2.327.022

6.079.672 6.855.663

privades per un import de 1.824 milions
en diferents instruments, com ara bons
simples, cedules territorials i cedules
hipotecaries.

Durant el segon semestre del 2011, el
Grup ha emes 4.000 milions en cédules
territorials per utilitzar-les com a actius que

4.507.236 20.609.592

incrementin la polissa de credit disponible
al Banc Central Europeu.

Addicionalment, el mes de juny es

va realitzar una emissié d'obligacions
subordinades necessariament convertibles
adrecades a tot tipus d‘inversors, per un
import de 1.500 milions d'euros.
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El Grup CaixaBank gestiona la liquiditat
de manera que sempre pugui atendre els
seus compromisos puntualment i mai no
vegi limitada la seva activitat inversora per
manca de fons prestables. L'objectiu és
assegurar la disponibilitat permanent de
recursos liquids en el balang i minimitzar
el risc de liquiditat estructural propi de
I'activitat bancaria, aixi com preservar i
protegir I'interés dels impositors.

L'area d’ALM i Liquiditat, que depén

de la Direccié General Adjunta de
Tresoreria i Mercat de Capitals, és
I'encarregada d'analitzar el risc de
liquiditat i d’emetre el deute destinat

a inversors institucionals. El Comite de
Gestio d'Actius i Passius (ALCO) realitza
el seguiment mensual de la liquiditat

a mitja termini mitjangant I'analisi dels
desfasaments previstos en I'estructura del
balanc i verifica el compliment dels limits i
les linies d'actuacié operatives aprovades
pel Consell d’Administracié. L'ALCO
proposa al Consell d’Administracio les
emissions o programes de financament

o0 inversio optims en funcié de les
condicions de mercat i els instruments

i terminis necessaris per fer front
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al creixement del negoci i realitza

el seguiment periddic d’'una serie
d’indicadors i alarmes per tal de preveure
crisis de liquiditat amb la finalitat de
poder prendre les mesures correctores
necessaries.

Els objectius de CaixaBank en la gesti6 de
la liquiditat s'aconsegueixen aplicant les
premisses seguients:

e Una gestio activa de la liquiditat que
consisteix en un seguiment continuat
de I'estructura del balang, per terminis
de venciment, per detectar de forma
anticipada I'eventualitat d'estructures
inadequades de liquiditat a curt i mitja
termini. Es disposa diariament del detall
de la liquiditat per terminis, mitjancant
I'elaboracié de les projeccions de
fluxos futurs, que permet saber en tot
moment quina és |'estructura temporal
d’'aquesta liquiditat.

Un Pla de Contingencia del Risc de
Liquiditat, que s'analitza tant en
situacions de normalitat dels mercats
com en situacions de crisi, on es
consideren diversos escenaris de crisis
especifiques, sistémigues i combinades
gue comporten diferents hipotesis de
severitat en termes d’'impactes en la
liquiditat. El Pla de Contingencia del
Risc de Liquiditat preveu un pla d'accié

per a cadascun dels escenaris de crisis
establerts i s’hi detallen mesures a

nivell comercial, institucional i de
comunicacio per fer front a aquest tipus
de situacions incorporant una segona
linia de liquiditat que funciona com a
coixi per a situacions excepcionals.

Una estrategia que atorgui flexibilitat

i estabilitat a les fonts de financament
disposant de diversos programes de
financament ordinari que cobreixen els
diferents terminis de venciments a fi
de garantir, en tot moment, els nivells
adequats de liquiditat.

Mantenir una politica d’emissions que
prioritzi una baixa dependéncia dels
mercats majoristes, una distribucio
equilibrada dels venciments, evitant-ne
la concentracio, i la diversificacié dels
instruments utilitzats.

Mantenir una important capacitat de
financament a través d'instruments
de la més alta qualitat crediticia, com
son I'emissié de cedules hipotecaries i
territorials.

Com a mesura de prudéncia i amb
I'objectiu de fer front a possibles
tensions de liquiditat o situacions de
crisi, I'Entitat manté una serie d‘actius
en garantia al BCE que permeten
obtenir liquiditat de manera immediata.

91

La gestio del risc operacional

La gesti6 del risc operacional es basa
en la qualificacié del personal, els
procediments establerts, els sistemes
i els controls implantats.

Constitueixen risc operacional tots els
esdeveniments que poden generar

una perdua com a consequéncia de
processos interns inadequats, errades
humanes, funcionament incorrecte dels
sistemes d'informacié i/o esdeveniments
externs. Aquest risc és intrinsec a totes
les activitats de negoci i, tot i que no es
pot eliminar totalment, pot ser gestionat,
mitigat i, en alguns casos, assegurat.

El risc operacional evoluciona amb
I'augment de la dependencia del

negoci bancari de factors com la
utilitzacio intensiva de tecnologia de la
informacio, la subcontractacié d'activitats
i la utilitzacié d'instruments financers
complexos.

El Comité Global del Risc defineix les
Iinies estratégiques d'actuacié i efectua
el seguiment del risc operacional.

Model de gestio del risc operacional

del Grup

Gestio

Avaluacio

Identificacio
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Minimitzar el risc
operacional inherent a
totes les activitats del
negoci efectuant un
seguiment dels principals
riscos amb técniques
qualitatives i quantitatives

Destaquen dues linies d'actuacio principals:
la formacio dels empleats, per tal que
disposin de la qualificacié necessaria i

de la informacié precisa per realitzar les
seves funcions, i la revisié dels processos
de negoci i operatius incorporant millores

i nous controls. A més, quan es considera
necessari, CaixaBank cobreix el risc
contractant polisses d’assegurances.

A CaixaBank s‘aplica un model integral de
mesurament i control del risc operacional
comu a tot el Grup. La gestié comprén les
societats incloses en el perimetre d'aplicacio
de la Circular de Solvencia 03/2008 del Banc
d’'Espanya.

El Grup CaixaBank aplica el métode
estandard per al calcul del capital
regulatori per risc operacional. Referent

a aixo, es disposa d'un «Marc de Gestio
del Risc Operacional» que defineix els
objectius, les politiques, el model de gestio
i les metodologies d'avaluacié del risc
operacional al Grup CaixaBank.

L'objectiu global del Grup CaixaBank

és millorar la qualitat en la gestié del

negoci a partir de la informacié dels riscos
operacionals i facilitar la presa de decisions
per assegurar la continuitat de I'organitzacio
a llarg termini, la millora en els processos

i la qualitat de servei al client, tot plegat
complint el marc regulador establert i
optimitzant el consum de capital.
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El model organitzatiu es basa en:

e Arees de negodi i suport i empreses
filials: identifiquen, avaluen, gestionen,
controlen i informen dels riscos
operacionals de les seves activitats.

Risc operacional: defineix, implementa

i estandarditza el model de gestid,
mesurament i control del risc operacional
del Grup CaixaBank. Déna suport a les
arees i a les empreses filials i consolida la
informacié per a la Direccio. Se situa en
I'’Area de Metodologies i Models de Risc
de Creédit (Direcci6 Executiva de Gestiod
Global del Risc).

Auditoria interna: responsable de
supervisar el compliment del Marc de
Gesti¢ i la implantacié dels procediments
d’avaluacio, control i gestié del risc
operacional establerts.

Les politiques i el model de gestié per risc
operacional estableixen un procés continu
basat en:

e |dentificacio i deteccié de tots els riscos
operacionals (actuals i potencials).

e Mesurament del risc operacional,
seguiment de la seva evolucié i projeccions.

e Gestio activa del perfil de risc del Grup,
que implica establir un model d’informacié
en tots els nivells de I'organitzacié per

Gestio del risc operacional

Distribucié d’esdeveniments de risc
operacional en el Grup I'any 2011
per tipologia de risc

46,43 %
Execucio,
lliurament i gestio
de processos

18,66 %
Frau
intern

14,73% %
Frau .
Deteriora-
extern
ment

d’actius
materials

8.68%
Practiques
amb clients 8,43%

Relacions
laborals i seguretat
al lloc de treball
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facilitar la presa de decisions per a la seva
mitigacié (establiment de nous controls,
desenvolupament de plans de continuitat
de negodi, reenginyeria de processos,
assegurament de possibles contingencies
i altres), anticipant les possibles causes de
risc i reduint-ne l'impacte economic.

Durant I'any 2011 s’ha completat la
identificacio qualitativa de riscos en

la majoria d'arees i empreses filials, i
servira de base per al futur seguiment.
S'ha reforcat el circuit d'informacié de
perdues reals i el seguiment de les més
significatives. En I'ambit de la divulgacio,
s'ha renovat el contingut del lloc web de
Risc operacional.

Processos de captura d'esdeveniments

Entrada manual d'esdeveniments operacionals rellevants
Captura automatica d’esdeveniments de perdua recurrents

y N
v

Procés de conciliacié / identificaci6 comptable

} Base de dades
d'esdeveniments
de
} pérdua

Registres comptables

93



Informe Corporatiu Integrat 2011
3. Creaci6 de valor compartit

Comunicacio, Relacions Institucionals,
Marca i Responsabilitat Social
Corporativa, té la missi¢ de realitzar
el seguiment exhaustiu del risc de
reputacié. En aquest sentit, la gestié
es duu a terme de manera continua

a través d'un sistema de control i
mesurament (intern i extern).

¢ Definici6 de procediments
eficacos proposant els controls
adequats: deteccié de qualsevol risc
d’'incompliment i formulacio, si escau,
de propostes de millora per al seu
posterior seguiment.

normes, estandards de regulacio i codis
de conducta. Per aixd, es desenvolupen
diverses activitats com ara:

Gestioé del risc de Compliment
Normatiu

La politica de Compliment Normatiu de
CaixaBank es fonamenta en els principis
d'integritat i conducta ética, sobre les
quals es basa I'activitat de I'Entitat.

e Creacio, difusié i implantacié de la
cultura de compliment.

, . o Gestio del risc reputacional
e Assessorament a |’Alta Direccié en P

matéria de compliment normatiu
mitjancant I'elaboracié i/o el foment
de normes i codis interns o, si escau,
la seva millora.

En aquest sentit, CaixaBank gestiona
el risc de sancions legals o normatives
i la pérdua financera, material o
reputacional que es pugui derivar per
a I'Entitat de I'incompliment de lleis,

La Sotsdireccié General de Responsabilitat
Corporativa i Marca, sota la supervisié i
coordinacié d'un Comite de Reputacio,
presidit pel Director General Adjunt de

Per fer-ho, disposa del suport de tota
I'organitzacio i, de forma més directa,
del Comite de Reputacio.

Ambits de gestié

Des de l'area de Compliment Normatiu,
es duen a terme les tasques seguients:

1. Analisi i control de processos, per
identificar els riscos associats als
processos amb més risc reputacional.
Entre d'altres, Mercat de Valors, Normes
de Conducta, Productes i Serveis a Clients,
Proteccié de Dades, Govern Corporatiu i
Solvéncia, etc. Addicionalment, el 2011
s’ha dut a terme I'analisi dels potencials
riscos penals a través d'un projecte de
Responsabilitat Penal de les Persones
Juridiques, tant a la matriu com a les
filials.

2. Integritat: codis i reglaments interns de
conducta, referits al conjunt d’activitats
orientades a vetllar per I'Us de bones

practiques a I'Entitat, especialment les
establertes en els codis d'etica:

e Codi Etic i Principis d'Actuaci6 de
CaixaBank.

e Reglament Intern de Conducta en
I’ambit del Mercat de Valors de
CaixaBank.

¢ Codi de Conducta Telematica.

3. Prevenci6 de Blanqueig de Capitals, a
través d'una unitat especifica, integrada
a I'Area de Compliment Normatiu,
que vetlla amb dedicacié exclusiva
pel compliment de les obligacions en
aquesta materia de |'Entitat, tal com es
detalla en el punt 2.2.

Comiteé de Reputacié Corporativa

CaixaBank, amb |'objectiu d'impulsar
les politiques i iniciatives en materia
de responsabilitat corporativa, disposa
del Comite de Reputacié Corporativa,
el qual esta vinculat al Comite de
Direccio a través del seu president.

Les funcions del Comite de Reputacio
Corporativa sén:

e |dentificar les oportunitats i riscos
reputacionals existents i futurs
i fer-ne un seguiment i gestionar-los.

e Col-laborar amb el Comite
de Direcci6 en la determinacié de
la politica i les linies estrategiques
de la gesti6 reputacional.

e Establir mesures de control i gestié
en materia de responsabilitat.

e Seleccionar i revisar els indicadors
numeérics clau de responsabilitat.

e Revisar i aprovar els programes de
Reputacié Corporativa.

» Més informacio
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Nou procediment intern
per avaluar els riscos
socials i ambientals en
operacions sindicades

Medi ambient

Aquesta secci6 cobreix els
Principis 7, 8 i 9 del Pacte Mundial
de les Nacions Unides.

CaixaBank entén que la crisi energética
mundial i el canvi climatic sén reptes que
plantegen tant riscos com oportunitats.

En aquest sentit, i el 2011, ha continuat
amb la seva aposta pel financament

de projectes per fomentar I'Us de les
energies renovables i ha avancat en la
introduccié de criteris ambientals i socials
en la seva politica de financament i
inversio.

Sostenibilitat en I'activitat financera

La politica de finangcament de I'Entitat
considera les implicacions socials i
ambientals de les seves operacions, tant
amb relaci¢ als criteris d'avaluacié del risc
dels projectes financables com respecte
als tipus de projectes que financa.

CaixaBank, com a signant dels Principis
d'Equador des de I'any 2007, ha

assumit un compromis integral amb

el financament responsable. Per aixo,
I'aprovacio dels projectes de financament
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amb una inversi6 global superior als 10
milions de dolars requereix una avaluacio
prévia positiva, que incorpori factors
socials i mediambientals en I'analisi,
segons els estandards establerts per la
Corporacié Financera Internacional (CFl).

» Més informacié

Al llarg de I'any 2011, CaixaBank ha
finangat 30 projectes, amb una inversi¢
total de més de 5.423 milions d’euros.
D'aquests, 1 projecte es va classificar com
de tipus A i 22 van ser qualificats com

de tipus B. Finalment, 7 es van classificar
com de tipus C, és a dir, projectes amb
impactes socials o ambientals minims o
inexistents.

Canvi climatic

El medi ambient té implicacions socials
i economiques, tant en l'activitat de

CaixaBank com en les del seu entorn, i
constitueix una font de riscos, que han
de ser gestionats, a més de ser I'origen
de noves oportunitats de negoci.

EI 2011, i com a part del seu compromis
amb I'entorn, CaixaBank ha posat

en marxa un procediment intern per
avaluar els riscos socials i ambientals en
aquelles operacions sindicades superiors
a set milions d’euros que tinguin com a
finalitat la inversié. En aquest marc, s'han
finangat 17 operacions, amb una inversié
de 756 milions d’euros, 1 de les quals va
ser classificada de tipus B, mentre que
les restants van ser considerades com de
tipus C.

El Servei d'Estudis del Grup “la Caixa”
ha publicat un estudi sobre canvi
climatic i politica economica.

» Accés a l'estudi «El canvi climatic:

analisi i politica economica. Una
introduccié.»



http://www.pdf.lacaixa.comunicacions.com/ee/cat/ee36_cat.pdf
http://www.pdf.lacaixa.comunicacions.com/ee/cat/ee36_cat.pdf
http://www.pdf.lacaixa.comunicacions.com/ee/cat/ee36_cat.pdf
http://www.equator-principles.com
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Operacions de project finance subjectes als Principis d’Equador el 2011

9.980

5.423

30
I

2009 2010 2011

I Nombre d’operacions I volum (milers d'euros)

PER TIPUS PER SECTOR
5.062
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Operacions relacionades amb energies renovables

3.172

4.497
-

2.458
[ ]
_—
22
21 20
2009 2010 2011
I Nombre I Volum (milers d"euros)

Operacions relacionades amb energies
renovables per tipus

Energia eolica Energia
13 termosolar
projectes _5
2.266 milers prOJect_es
d’euros 1.957 milers
d’euros
Energia
Energia fotovoltaica
biomassa 3
1 projectes
projecte 17,3 milers
101 milers d’euros
d'euros
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CaixaBank considera que una de

les vies per aconseguir una major
sostenibilitat ambiental a llarg termini és
el financament de projectes respectuosos
amb 'entorn i d'aquells que impulsin

el desenvolupament de les energies
renovables.

El 2011,CaixaBank ha participat en 22
operacions relacionades amb les energies
renovables, amb un import global de
4.497 milers d'euros, en solitari o amb
altres entitats. Aquests projectes han
suposat la generacié de 2.595,4 MWh.

Tanmateix, ha financat dues operacions
de leasing de plantes fotovoltaiques, amb
un import que supera els 400.000 euros,
i s'han constituit 6 operacions inscrites
dins el conveni per al finangament

de projectes relacionats amb el medi
ambient i la millora ambiental de I'Institut
Catala de I'Energia amb un import de
168.987 euros.
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Inversié Socialment Responsable
(ISR)

Aquesta seccié cobreix els Principis 1,
2 i 9 del Pacte Mundial de les Nacions
Unides.

La Inversié Socialment Responsable

(ISR) permet conjuminar sostenibilitat

i rendibilitat mitjangant la integracié

de criteris de responsabilitat social i
ambiental i de govern corporatiu en la
preseleccié dels components de la cartera
d'inversio. Per aixo, CaixaBank considera
la ISR com una eina fonamental per
impulsar el desenvolupament sostenible i
treballa per incrementar la seva preséncia
en el mercat espanyol.

En aquest marc, CaixaBank té la ferma
determinacié de convertir-se en un actor
principal en I'ambit de la ISR, i ho fa per
diverses raons:

® Respon al seu compromis amb la
societat i a la integracio de la seva
politica de Responsabilitat Social
Corporativa dins del negoci.

* £s una oportunitat de negoci i una
alternativa més en la seva oferta de
productes d'inversio, ja que aquest
tipus de productes generen un valor
afegit per als inversors a llarg termini.

e Satisfa les necessitats d'inversio
dels clients que, en els darrers anys,
manifesten una sensibilitat creixent
respecte a les inversions socialment
responsables.

Gestio del Fons de Pensions
dels empleats de CaixaBank

A CaixaBank, el Fons de Pensions dels
empleats esta adherit als Principis
d'Inversié Responsable de les Nacions
Unides (UNPRI) des del 2008, i gestiona
tota la seva cartera d'acord amb aquests
principis. A 31 de desembre de 2011,
tenia invertit un total de 75,841 milions
d’euros en fons socialment responsables,
la qual cosa representa un 3% del total
invertit i un 8,5% del total de la renda
variable.

També és signataria dels UNPRI, des de
I'any 2009, VidaCaixa, la companyia
dedicada a la comercialitzacié
d'assegurances de vida i la gestié de
plans de pensions de VidaCaixa Grup,
integrat a CaixaBank. Aixi, VidaCaixa
ha adoptat aquests principis com a
guia per a totes les seves inversions,
tant d'assegurances d’estalvi com dels
plans de pensions individuals i col-lectius
gestionats.

» Més informacio sobre els PRI

Els UNPRI serveixen

com a guia per a la seleccio
d’actius i el bon govern
del Fons de Pensions dels
empleats

VidaCaixa esta adherida
als UNPRI des de I'any 2009


http://www.unpri.org/principles/spanish.php
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CaixaBank promou

la ISR a través de la
comercialitzacio

de productes com el
MicroBank Fons Etic

o la difusio als clients de
banca privada

A 31 de desembre de
2011, MicroBank Fons Etic
disposava d'un patrimoni
de gairebé 4,3 milions
d’euros i un total de 959
particips

Promocidé de la ISR

El 2011, del total del capital gestionat

a Espanya sota criteris ISR, la inversié
institucional suposava el 99%, segons
I'«Observatori de la Inversid Responsable
2011», publicat per I'Institut d'Innovacio
Social d'ESADE. La major part d'aquesta
inversio corresponia als fons de pensions
d'ocupacio.

Segons el mateix informe, «els fons
d'inversio socialment responsables en el
mercat retail domiciliats i gestionats a
Espanya només representen un 1% del
capital gestionat sota criteris ISR, una
guantitat molt inferior a la d'altres paisos
europeus com el Regne Unit, Franca,
Holanda, Noruega, Suécia, Dinamarca o
[talia».

» Accés a I'«Observatori de la Inversid
Responsable 2011»

En aquest marc, CaixaBank treballa
per potenciar el pes de la ISR particular
a Espanya. Amb la col-laboracié
d’InverCaixa i de Banca Privada,

ha impulsat la comercialitzacié del
MicroBank Fons Etic, que aplica criteris
étics, socials i ambientals en I'eleccio
dels actius de la seva cartera, aixi com
del SAM Sustainable Climate, centrat
en empreses dedicades a la mitigacio i
prevencié del canvi climatic.

Aixi mateix, CaixaBank ha difds i
promogut la ISR entre els seus clients
de Banca Privada a través d'articles
informatius publicats a Autor, la revista
que edita Banca Privada per a aquest
col-lectiu de clients.

MicroBank Fons Etic

Creat el 2010, MicroBank Fons Etic és un
fons d'inversi¢ étic i solidari que inverteix
en renda variable, renda fixa corporativa i
publica a nivell global i que, en la seleccié
dels actius de la cartera, incorpora no
solament exigéncies financeres, sind
també criteris étics, socials i ambientals.

Per aixo, disposa d'una Comissio Etica
formada per experts independents

que, a titol gratuit, avalua i determina
els valors que compleixen aquests
criteris. Posteriorment, el Comité de
Distribucié d'Actius, Renda Fixa i Variable
d'InverCaixa, la gestora de fons de
CaixaBank, selecciona els actius amb
millors perspectives, sempre respectant
la vocacié inversora del fons.

La Comissio Etica estableix uns criteris
d’exclusiod (negative screening) i uns de
valoratius (positive screening) en la seva
analisi dels valors étics i responsables de
les companyies. En aquest sentit, compta
amb la col-laboracioé de I'agencia EIRIS
(Ethical Investment Research Service),
gue avalua el compromis i I'actuacio de
les empreses amb relacié al bon govern
corporatiu, el medi ambient, els drets
humans i el compromis amb els grups
d'interés.

A més, el fons exclou de I'univers de
valors aptes per a la inversio aquelles
empreses |'actuacio de les quals

vulnera els drets humans fonamentals i,
especialment, els de la infancia, aixi com
les companyies que vulneren el Codi
Farmacéutic i/o el Codi Internacional de
Llet Infantil al Tercer Mén. Tampoc no
s'inclouen com a inversions potencials
aquelles companyies que exploten
centrals nuclears o que fabriquen, venen
i/o distribueixen tabac, ni les empreses
gue fabriguen o distribueixen armament.

MicroBank Fons Etic

2011
Nre. total de particips 959
Volum total (en euros) 4.296.220
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El Fons SAM Sustainable
Climate, que aposta per
les energies renovables,
complementa I'oferta
d’ISR de CaixaBank

El fons té també un vessant solidari;
InverCaixa cedeix un 25% de la comissio
de gestio a les ONG i entitats sense anim
de lucre que designin els particips. El
2011 han estat Intermén Oxfam, Creu
Roja Espanyola, Metges Sense Fronteres,
Caritas Espanyola, Federacié Espanyola
per a la Lluita contra I'Esclerosi Multiple,
Alboan i Fundacié Entreculturas. Aixi
mateix, la Fundaci¢ “la Caixa” aporta,
de forma anual, un import equivalent a
un projecte de cooperacié internacional.
A aquest efecte, existeix una Comissio
de Suport de caracter solidari, formada
per membres de I'Obra Social “la Caixa”,
d’'InverCaixa i de la Comissio Etica, que
designa el projecte beneficiari. El 2011,
I'import cedit als projectes ha pujat a més
de 16.111 euros.

InverCaixa va definir com un dels seus
objectius per al 2011 incrementar el
patrimoni del MicroBank Fons Etic. Amb
aquesta finalitat, s’han dut a terme
diverses accions per impulsar la seva
comercialitzacié, i s’ha aconseguit la
captacié d'1,2 milions d'euros nets,
malgrat el dificil context de mercat en
que, des de l'inici de la crisi financera

el 2007, els fons d'inversié han patit
importants fugues de patrimoni i
particips. A 31 de desembre de 2011,

el MicroBank Fons Etic disposava d'un
patrimoni de més de 4,29 milions d’euros
i un total de 959 particips.

Fons SAM Sustainable Climate

Amb la voluntat de donar resposta

a la creixent demanda per part dels
clients d'una oferta més amplia de fons
d'inversié que conjuminin rendibilitat
amb la Responsabilitat Social Corporativa,
CaixaBank comercialitza des del 2010

el fons SAM Sustainable Climate, que
aposta per les energies renovables i se
centra en la lluita contra el canvi climatic,
una orientacié que s'alinea amb el
compromis sostenible de I'Entitat.

Es tracta d'un fons d’inversié de renda
variable que inverteix en empreses
d'arreu del mén que ofereixen
tecnologies, productes o serveis que
redueixen, alenteixen o contribueixen

PUesign W Coma bormetiva Cridis de BCH age Golly “aCains” Durimar) Trsduster Compgacsh AML WordRelaresss Lorom lpsim Apele Yshoot VowTohe Comple thsps Netwisss Pepalsms

a alleujar les consequencies del

canvi climatic. La gestora del fons és
Sustainable Asset Management (SAM),
una entitat especialitzada en sostenibilitat
gue s'encarrega de I'elaboracié dels
indexs Dow Jones Sustainability, de
referencia en la inddstria i en I'ambit de la
sostenibilitat.

D’altra banda, CaixaBank comercialitza
també el BGF New Energy, un fons de
renda variable gestionat per BlackRock
gue inverteix almenys el 70% de la seva
cartera en empreses relacionades amb

el mén de les energies alternatives i les
renovables. Al final de I'any 2011, el fons
disposa d'un patrimoni de 338.000 euros
i unes aportacions de més de 178.000
euros.
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La gran capil-laritat

de la xarxa permet un
servei d’assessorament

personalitzat i de qualitat

Distribucié geografica
de la xarxa d’oficines

5.326 5.409 5182
3.411 3.312 3237
B —

1.915 2.097 1.945
2009 2010 2011

I Catalunya i Balears
B Resta

3.4 Recursos

Aquesta seccié cobreix els Principis 1,
2,3,4,5,6i10 del Pacte Mundial de
les Nacions Unides.

Per a la realitzacié de la seva activitat,
CaixaBank disposa de la més amplia
xarxa d'oficines del sector bancari
espanyol amb una gran capil-laritat al
territori, que facilita un assessorament
personalitzat per part dels seus gairebé
25.000 professionals. A aquests recursos
de qualitat, cal afegir-hi els proveidors de
CaixaBank gue garanteixen I'eficiéncia

i la gestié responsable en tota la cadena
de valor.

Tanmateix, i malgrat que CaixaBank,
com a grup bancari, no té un impacte
significatiu sobre el medi ambient,
I"Entitat treballa per maximitzar
I'eficiéncia en I'Gs dels recursos naturals.

Xarxa comercial

L'estratégia de desenvolupament bancari
de CaixaBank es fonamenta en un
sistema de distribucié extensiu, per mitja
d'una amplia xarxa d’oficines, instrument
basic de relacié i proximitat amb el client,
reforcat amb el desenvolupament de
canals complementaris.

Oficines

ﬂ”‘mf?’p

4

“@

155 7
‘el
Oficines a Espanya 5.182
Oficines internacionals 14
Sucursals extrangeres 3
Oficines de representacio 11

A finals del 2011, CaixaBank disposa de
5.196 oficines, de les quals 5.182 estan
situades dins del territori espanyol.

Referent a aixd, i amb relacio al 2010,
la reduccié en el nombre d’oficines es
deu, principalment, a la integracio de la
major part d'oficines de Caixa Girona,
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deguda a la seva estreta proximitat amb
oficines de la xarxa de CaixaBank. Aixi
mateix, s'ha continuat amb el procés
de racionalitzacié de la xarxa, que ha
implicat la integracié d'algunes oficines
petites, sempre mirant d'assegurar el
millor servei possible per als clients de
I'Entitat i la recol-locacié dels empleats.
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CaixaBank és I'entitat
lider per nombre
d’oficines

Cal destacar que CaixaBank manté

una posicié de lideratge a la seva zona
tradicional d’actuaci¢, Catalunya i
Balears, amb 1.945 oficines i, al mateix
temps, també és una de les entitats amb
més arrelament en altres comunitats
autdonomes com sén Madrid, Andalusia i
el Pais Valencia. CaixaBank, amb la seva

I "laCaixa’

xarxa extensiva, continua sent I'entitat
lider del sector financer espanyol per
nombre d'oficines, amb una quota de
mercat del 12,8%.

D'altra banda, la xarxa d'oficines

de CaixaBank disposa de centres
especialitzats per donar resposta als

102

clients dels negocis de banca corporativa,
banca d’empresa i banca privada.

A nivell internacional, disposa

de 3 sucursals operatives (Varsovia,
Bucarest i Casablanca) i 11 oficines
de representacio.
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CaixaBank ha ocupat
el tercer lloc en el
ranquing de millors
entitats financeres per
treballar, segons Merco
Persones 2011

Recursos Humans

El Grup té un equip format per prop de
27.000 empleats, amb un alt nivell de
formacié i motivacio per oferir el millor
servei possible, d'acord amb els valors de
lideratge, confianca i compromis social.

CaixaBank aposta per oferir una feina de
qualitat, que estimuli el desenvolupament
professional dels professionals que
treballen a I'Entitat. El 2011, i amb relacio
a I'evolucio de la plantilla, cal destacar
que, arran de la reorganitzacio del Grup
“la Caixa”, s'ha treballat per incorporar

a CaixaBank les persones procedents de
Criteria CaixaCorp i les de Bankpime,

a consequéencia de I'adquisicié del seu
negoci bancari.

Aixi mateix, s'ha gestionat, a la matriu, el
Pla de Jubilacions Parcials i Prejubilacions,
vigent per al 2011, que ha representat un
84% de les baixes de I'any.

Referent a aix0, en relacié amb I'evolucio
de la plantilla del Grup, també cal
assenyalar que, el 2011, s'ha dut a terme
un descens en el nombre d’empleats,
principalment a causa de diverses
operacions societaries, que inclouen la
venda del 51% de SILK a IBM, i dins el
grup assegurador, la venda del 50% de
SegurCaixa Adeslas a Mutua Madrilea i
del 47% de GDS Correduria de Seguros
a AON.

» Més informacié sobre Recursos Humans en
I'apartat 3.5 «<Empleats»

Nombre d’empleats

25.280

24915

2010

I CaixaBank Individual
I Grup CaixaBank

2011
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El nou portal de compres
CaixaExchange facilitara
la gestio dels proveidors
i la transparéncia dels
processos

El 2011, PromoCaixa ha
realitzat 7 auditories a
proveidors situats a paisos
del Tercer Mon

Proveidors

CaixaBank fa extensiu als seus proveidors
el seu compromis amb la responsabilitat
corporativa i la sostenibilitat. I, com la
resta d'empreses del Grup “la Caixa”,
inclou en els seus contractes una clausula
d'acceptacié obligatoria en la qual els
proveidors accepten coneixer i respectar
els Principis del Pacte Mundial de les
Nacions Unides.

La gestié responsable de la cadena

de valor garanteix la transparéncia i el
rigor en la relacié amb els proveidors.
Aixi mateix, I'aposta per la sostenibilitat
afavoreix la millora de I'eficiéncia i la
racionalitzacié de costos.

EI 2011, CaixaBank ha creat el nou

portal de compres CaixaExchange, en

el marc d'un pla per a la gestio de les
compres. Aguest nou portal agilitza els
processos de presentacio de credencials

i d'altra documentacié necessaria

per part dels potencials proveidors, i
garanteix la maxima transparéncia en

les contractacions, que es canalitzen a
través de subhasta i peticions d'ofertes. Es
preveu la implantacié progressiva d'aquest

portal en totes les empreses del Grup
“la Caixa” a partir del 2012.

A més, s'ha potenciat la factura
electronica, que augmenta I'eficiencia en
I'operativa de facturacié dels proveidors i
contribueix a la millora del medi ambient,
a través de I'eliminacié del paper. Aixi
mateix, s'han incrementat les sinergies
entre les empreses, com a conseqiiéncia
de I'aposta per I'autofacturacio, que
permet als proveidors reduir els seus
costos de generacié i gestid de factures,
i també redueix els costos de gesti i
validacio per part de CaixaBank.

Cal destacar que, durant el 2011,
PromoCaixa, I'empresa filial de CaixaBank
que gestiona el material promocional,

ha dut a terme 7 auditories a proveidors
situats en paisos del Tercer Mén que
fabriquen productes exclusius per a
CaixaBank. En 5 d'aquestes auditories

es van detectar anomalies, que van

ser rectificades a posteriori. A més,
PromoCaixa ha inclos la sol-licitud dels
certificats mediambientals, laborals i el
compliment del Pacte Mundial dins del
circuit d'alta d'un proveidor nou, complint
aixi un dels reptes plantejats per I'empresa
filial per a aquest any.

|
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El 2011, CaixaBank

ha renovat les
certificacions ISO 14001
i EMAS 1221/2009

El 2011, el consum eléctric
de CaixaBank s’ha reduit
enun 3,5%

Recursos naturals i gestio ambiental

El compromis amb el respecte i la
proteccio de I'entorn és la base de la
gestié ambiental del Grup, tant de
CaixaBank com de les seves empreses
filials, i s'integra en la gesti6 del negodi, el
seus projectes, productes i serveis. Daltra
banda, CaixaBank tracta de fer extensiu
aquest compromis a tots els seus grups
d’interés: accionistes, clients, empleats,
proveidors i a la societat en general.

Com a grup financer, I'activitat i les
infraestructures de CaixaBank no tenen
un impacte directe rellevant sobre el
medi ambient. Tot i aixi, I'Entitat treballa
per minimitzar-lo i contribuir d’aquesta
manera a una economia més eficient en
I's dels recursos naturals.

En aquest sentit, el focus de la seva gestio
ambiental se centra en |'adopci6 de
mesures que incrementin la seva eficiéncia
energética, minimitzin el consum de
recursos naturals i la generacio de residus
i fomentin el reciclatge. Aixi mateix, posa
émfasi en la promocié, entre els empleats
i les empreses filials, de comportaments
alineats amb aquesta voluntat de cura

de I'entorn.

La politica ambiental de CaixaBank,
gestionada pel seu Comite de Medi
Ambient, és avalada per la certificacio

de la norma ISO 14001 i el reglament
europeu 1221/2009 EMAS, que

es revaliden anualment. Aixi mateix, les
oficines de la xarxa territorial (Catalunya)
ostenten el distintiu de Garantia de
Qualitat Ambiental des de I'any 2006,
gue ha estat renovat fins al 2012.

» Més informacio sobre la gestiéo ambiental
de CaixaBank en el punt 3.3 Medi Ambient

Iniciatives desenvolupades per disminuir
I'impacte ambiental

Energia eléectrica

CaixaBank, com a part del seu compromis
amb I'entorn, treballa per reduir el
consum d’energia i el nivell d’emissions
de gasos d'efecte hivernacle associades.

Al llarg del 2011, amb I'objectiu de
millorar I'eficiéncia en el consum i de
fomentar la sensibilitzacié de la plantilla,
s'han dut a terme diverses iniciatives que
han permes aconseguir un estalvi de més
de 3,5 milions de kWh. Entre aquestes
iniciatives destaquen:

e Campanya de substitucié dels PC's de la
xarxa territorial per d'altres amb nivells
d'eficiéncia energetica superiors.

¢ Increment de la frequéncia d'hibernacio
dels equips informatics, que ha passat
de realitzar-se els caps de setmana a
fer-se amb una frequeéncia diaria. També
s'apaguen els periférics associats.

e Retirada, a la xarxa territorial, de 1.800
equips de treball ociosos.

Aixi mateix, i entre altres mesures, s'ha
ampliat en 25 noves oficines, fins a arribar
a les 1.925, la instal-lacié de I'anomenat

«interruptor Unic», que garanteix
I'apagament dels subministraments quan

els empleats abandonen les oficines, la qual
cosa ha suposat un estalvi de 50.000 kWh.

D’altra banda, ha finalitzat la campanya

d’'instal-lacié de lluminaries més eficients

per a les zones d'il-luminacié permanent, i

que ha comportat la substitucié de 17.000
fluorescents per ecotubs, amb un estalvi de

2,5 milions de kWh anuals.

El 2011, 'estalvi total en el consum eléctric

de CaixaBank ha assolit els 6,3 milions de

KWh, que representen una reduccié del
3,5% respecte |'any anterior.

Energia eléectrica verda

Gas Natural Fenosa, el proveidor
de CaixaBank, s"ha compromes a
certificar que el 100% de I|'energia

subministrada a CaixaBank el 2011

va procedir de fonts renovables o de
cogeneracio. Agquest subministrament
ha suposat el 98,2% del consum
electric total de CaixaBank.
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Indicadors de I'impacte ambiental directe de CaixaBank

2010 2011

Energia (consum directe desglossat per fonts primaries) (GJ)

Energia electrica consumida 675.991 653.202

Energia eléctrica certificada, provinent de fonts renovables o cogeneracio 80,7% 98,2% ™

Energia eléctrica consumida per empleat 26,57 26,72
Gasoil (GJ)

Gasoil consumit 3.799 6.211
Emissions directes de CO, (TnCO,)

Emissions CO, per consum de gasoil 281,51 460,2

Emissions CO, per consum electric 64.594,68 62.961,42

Emissions de CO, evitades per la compra d'energia verda (52.232,45) (61.802,93)

Emissions de CO, no compensades 12.362,23 1.158,49
Total emissions directes de CO, 64.876,19 63.421,62
Total emissions directes CO, després de compensacié d'energia electrica
verda 12.643,74 1.618,69
Emissions indirectes de CO, (Tn CO,/km)®?

Total km recorreguts en viatges corporatius 17.892.906 21.310.713

Viatges d'avié 14.516.337 16.097.176

Viatges amb tren 3.121.747 4.856.487

Viatges amb vehicle (d’empresa/llogat) 254.822 357.050

Emissions indirectes de CO, 1.912,48 2.262,68

Emissions indirectes de CO, per empleat 0,076 0,090

Total emissions de CO, (TnCO,)
Total emissions de CO, (directes i indirectes)

Total emissions de CO, després de compensacié per compra d’energia eléctrica

verda

(1) Dades provisionals facilitades per Gas Natural Fenosa.
(2) Emissions calculades segons els factors publicats per DEFRA el juny de 2011.
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66.788,67

14.556,22

65.684,3

3.881,37




:K Informe Corporatiu Integrat 2011
3. Creaci¢ de valor compartit

Transport

El 2011, CaixaBank ha continuat
treballant per racionalitzar els costos
economics i ambientals del transport.
Amb aquest objectiu, disposa de sistemes
de videoconferéncia, que permeten reduir
el nombre de viatges necessaris. Aixd

no obstant, el nombre de quildmetres
recorreguts ha estat superior al de I'any
anterior. Referent a aix0, cal destacar que
s'han celebrat nombrosos road shows

i trobades presencials amb I'objectiu

de donar a conéixer i comunicar la
reorganitzacioé del Grup “la Caixa”

als grups d'interes.

També el 2011, CaixaBank ha compensat
les emissions de CO, derivades de la
celebracié de la seva Convencié Anual

de Directius amb la participacié en un
projecte d'energia edlica a Gujarat (India).

Paper i recollida de residus
CaixaBank treballa per promoure un
consum eficient de paper. Per aixo,
aposta per I'Us del paper reciclat, que
suposa un 99% del consum total de
I'Entitat.

Aixi mateix, i al llarg de I'any 2011, s’ha
incrementat el nombre d'arees implicades
en el projecte paperless que, mitjangant
la retirada de les papereres i I'ampliacio
dels contenidors per a la recollida
selectiva de residus, pretén millorar el
reciclatge del paper, a més d'aconseguir
una reduccioé del seu consum. Aixi, s'ha
aconseguit un increment del 69% en la
quantitat de paper i cartro recollits, que
ha passat de 134.392 quilos a 229.198.

D’'altra banda, en I'ambit de la xarxa
d’oficines, s'ha habilitat la generacié de
documents digitals, tant per arxivar-los

Paper

Total paper consumit (kg) 1.703.400 1.706.983
Variacio en el consum de paper (%) (5,20) 0,2
Total paper consumit per empleat (kg) 67 69
Percentatge de paper reciclat sobre total

consumit (%) 99,12 99,09

com per enviar-los. Gracies a aquesta
opcid es poden reduir els costos
d'impressié i manipulacié de paper i
els residus generats, contribuint aixi a
la proteccié de I'entorn i a una major
eficiencia de costos per a CaixaBank.

Formacio i sensibilitzacio

Amb I'objectiu d'estendre el compromis
ambiental al seu entorn, CaixaBank

ha dut a terme diverses accions de
sensibilitzacié entre la plantilla, els clients
i els proveidors.

En aquest sentit, els professionals de

CaixaBank tenen un paper fonamental en

la politica ambiental de I'Entitat, ja que
son ells els qui, amb la seva implicacio,
fan possible la implantacié de millores en
la gesti6 ambiental.

Entre les iniciatives de sensibilitzacid
adrecades als empleats que s’han
posat en marxa el 2011 destaquen,
entre d'altres: la notificacié trimestral
dels consums de subministraments

a les oficines de la xarxa territorial;

la implantacié d'una bustia de
suggeriments; la realitzacié de visites
o el contacte telefonic a 125 oficines
el consum electric de les quals s'ha
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El 2011, gracies al servei
de correspondéncia
personalitzada, s’han
deixat d’enviar més de 209
milions de comunicats
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incrementat o ha estat superior a la
mitjana; la comprovacié, mitjancant
2.500 visites fora de I'horari laboral, de
I'efectiu apagament dels equips eléctrics,
d‘il-luminacio i de climatitzacié de les
oficines; la implantacié d'una eina per
calcular el CO, dels actes organitzats i
facilitar-ne la compensacio, o la creacié
d’'una pagina web especifica de medi
ambient.

D’altra banda, i per als clients del Grup,
s'ha incorporat als caixers automatics
I'opcié de «veure saldo i no imprimir
comprovant», amb |'objectiu que
puguin participar en la cura de I'entorn.

Aixi mateix, disposen del servei de
correspondencia online, que substitueix
els enviaments en paper. A finals del
2011, aquest servei, posat en marxa

el 2005, tenia més de 3,8 milions de
contractes, fet que ha evitat I'enviament
de més de 209 milions de comunicats.

En relacié amb els proveidors, cal
assenyalar que en la documentacié
necessaria perque puguin participar en
subhastes s’ha d‘indicar si tenen o no
una certificacié ambiental. En aquest
sentit, CaixaBank disposa d'una base
de dades amb els proveidors que en
tenen per a volums de negoci superior a

Impuls al rénting de cotxes electrics i hibrids

CaixaRenting impulsa des de fa anys
la comercialitzacié d’automobils de
consum eficient. Per fer-ho, disposa
d'un programa d'ajudes per a aquelles
empreses i administracions que
contractin flotes de cotxes ecologics
o de baixes emissions, ja siguin
electrics o hibrids. Durant I'any

2011, I'empresa, que col-labora amb
el programa «Estalvia Energia» de

I'Institut per a la Diversificacié i I'Estalvi

de I'Energia (IDEA), ha realitzat també
diverses campanyes i presentacions
de vehicles d’aquesta mena a clients
per tal de promoure’n el coneixement
i1'Us.

A finals del 2011, el 60% dels vehicles
inclosos en la seva oferta emeten
baixes emissions de CO,. El 2012, es
preveu mantenir |'oferta de cotxes
hibrids i afegir-hi cotxes eléctrics.
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200.000 euros anuals. Aixi mateix, i per
als proveidors en general, es fan servir
els questionaris del Manual de Compra
Verda, aixi com el questionari especific
per als articles de tinta (cartutxos i
similars). En aguest sentit, sén els
mateixos proveidors els qui informen
I'Entitat dels seus processos de fabricacio,
certificacions, reciclatge i materials, entre
altres temes.

Espai EcoCaixa

CaixaBank treballa també per fomentar
practiques més sostenibles entre la
societat. Per aix0, disposa de I'espai
EcoCaixa a la seva pagina web, on posa a
disposicié del public en general diferents
consells relacionats, i també algunes

de les iniciatives de I'Entitat en materia
ambiental.

» Accés a EcoCaixa

Ecotendéncies, una nova
plataforma de divulgacio
per a les tendéencies ambientals

El compromis amb I'entorn

és un factor comu a tot el

Grup "la Caixa". Aixi, I'Obra Social
“la Caixa” disposa de nombrosos

programes mediambientals i, el 2011,
ha posat en marxa Ecotendencies,
un nou espai de divulgacio, reflexio

i debat sobre els reptes ambientals
actuals i futurs.

» Més informacio



www.lacaixa.es/ecocaixa
http://www.ecotendenciescosmocaixa.org/ca/web/eco
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CaixaBank ha rebut el
premi a la «Millor Iniciativa
a favor dels Minoritaris»
de I’'AEMEC

3.5 Aportacio6 de valor als grups d’interes

CaixaBank desenvolupa la seva activitat
amb I'objectiu de crear valor economic,
alhora que aporta valor per als seus grups
d’interés, donant aixi resposta a les seves
necessitats i expectatives.

Accionistes

Aquesta seccié cobreix el Principi 1 del
Pacte Mundial de les Nacions Unides.

Un dels compromisos de CaixaBank és la
creacié de valor per als seus accionistes,
oferint-los una remuneracio atractiva i
mantenint iniciatives com les reunions
corporatives, els cursos de formacié en
borsa, els avantatges per als accionistes
o el Comite Consultiu.

CaixaBank és una de les empreses del
sector financer espanyol més actives a
I'hora de mantenir un dialeg permanent
amb els seus accionistes, amb I'objectiu
de poder informar-los sobre I'evolucié
de la companyia, i també recollir els seus
comentaris, opinions i suggeriments.

Remuneracié a lI'accionista.
Politica de dividends

La remuneracio a |'accionista continua
sent una de les prioritats més importants
per a CaixaBank.

109

El 2011, cal destacar la posada en marxa
del Programa Dividend/Acci¢ CaixaBank,
aprovat per la Junta General Ordinaria
d'Accionistes celebrada el 12 de maig

de 2011. El programa ofereix un nou
esquema de retribucié a I'accionista
consistent en una ampliacié de capital
social amb carrec a reserves procedents
de beneficis no distribuits, que permet
als accionistes triar entre les seglents tres
opcions: rebre les accions emeses en
I'ampliacié de capital alliberada, rebre
efectiu per la venda en el mercat dels
drets d'assignacioé gratuita o rebre efectiu
com a consequiéncia de la venda a
CaixaBank dels drets assignats al preu
prefixat per aquesta. Els accionistes
poden combinar, si ho desitgen, qualsevol
d’'aquestes tres opcions.

Aquest programa, iniciat el mes de
juliol de 2011 (0,051 euros per accio),
va obtenir una gran acollida per part
dels accionistes. El 95% dels accionistes
van optar per rebre accions

de la companyia, fet que demostra

la confianca dels accionistes en

el projecte CaixaBank.

Amb aquest programa va finalitzar
la remuneracié corresponent a
I'exercici 2010, que va arribar

als 0,311 euros bruts per accio,
segons la taula segUent.

La politica de retribucié als accionistes
amb carrec al 2011 manté pagaments
trimestrals de caracter ordinari per

un import minim de 0,231 euros
bruts per accio.

Dividends Euros/accio Aprovacio Pagament
Carrec a reserves 0,06 19-05-2010 01-03-2011
3r a compte 2010 0,08 02-12-2010 11-01-2011
2n a compte 2010 0,06 04-11-2010 01-12-2010
1r a compte 2010 0,06 29-07-2010 01-09-2010
Ampliacié de capital alliberada Euros/accié Aprovacié Pagament
Dividend/Accié CaixaBank 0,051 12-05-2011 30-06-2011@

(1) Dividend extraordinari.

(2) Data d'inici de cotitzacio dels drets d'assignaci¢ gratuita. Els drets que es van vendre a la propia societat es van liquidar el

20 de juliol de 2011.
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Tenint en compte la cotitzacié de I'accié
de 31 de desembre de 2011, aquest
import suposa per als accionistes una
rendibilitat del 6,1%, entre les principals
de I'lbex 35.

CaixaBank

El mes de setembre de 2011 es va efectuar
el primer pagament, inscrit en el segon
Programa Dividend/Acci6 CaixaBank, que
va repetir I'éxit del programa anterior,
amb un 98% d'accionistes que van optar
per rebre accions de la companyia.

El 27 de desembre es va efectuar el
pagament en efectiu del primer dividend
a compte per un import de 0,06 euros
per accio.

El Consell d’Administracié del 15 de
desembre va acordar el pagament del
segon dividend a compte amb carrec a
resultats del 2011 per al 27 de mar¢ de
2012, per un import de 0,06 euros (bruts)

per accio.

A més, és previst proposar a la Junta Dividends Euros/accié Aprovacio Pagament

General d"Accionistes la implementacio 2n a compte 2011 0,06 15-12-2011 27-03-2012

del Programa Dividend/Accio CaixaBank

el juny de 2012. 1r a compte 2011 0,06 17-11-2011 27-12-2011
Ampliacié de capital alliberada Euros/accié Aprovacié Pagament

Aixi, la remuneracio corresponent al Dividend/Acci¢ CaixaBank 0,06 12-05-2011 27-09-20110

291 1, satisfeta o aprovada fins a finals (1) Data d'inici de cotitzacio dels drets d'assignacio gratuita. Els drets que es van vendre a la propia societat es van liquidar el

d'any, va ser: 18 d'octubre de 2011.
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CaixaBank amb els seus accionistes:
dialeg i proximitat

El 2011, CaixaBank ha aprofundit en
la comunicacio i la relacié amb els
seus accionistes, a través del programa
«CaixaBank amb els seus Accionistes»,
gue té com a objectiu assegurar la
maxima transparencia entre |'Entitat

i el seu accionariat. A més, s'han centrat
a comunicar i explicar als seus més

de 350.000 accionistes tant la
reorganitzacié del Grup “la Caixa”
com la transformacié de Criteria

en CaixaBank.

Aquestes iniciatives, que faciliten
I'apropament, la comunicacié i un
contacte més fluid amb els accionistes,
han merescut la concessié a CaixaBank
del premi a la «Millor Iniciativa a favor
dels Minoritaris» de |'Associacié
Espanyola d'Accionistes Minoritaris
d'Empreses Cotitzades (AEMEC).

Comunicacio de la reorganitzacio
del Grup “la Caixa”

Des que es va anunciar la reorganitzacié
del Grup "la Caixa” el 27 de gener de
2011 i fins que es va completar aquesta
reorganitzacié I'1 de juliol, CaixaBank

va desenvolupar nombroses activitats
d'informacié a I'accionista amb I'objectiu
de comunicar les implicacions d'aquesta

reorganitzacié i la transformacio de
la societat:

e Reunions corporatives amb accionistes
de diferents ciutats, per explicar els
objectius de la reorganitzacié del Grup
"la Caixa” i la creaci¢ de CaixaBank.

e Cartes, e-mails i SMS sobre els
moments clau de la reorganitzacié.
Entre els mesos de febrer i juny es
van enviar més d'1 milié de cartes,
120.000 e-mails i 100.000 SMS.

e Actualitzacié constant de la web
corporativa www.CaixaBank.com
per oferir als accionistes una amplia
documentacié sobre I'operacié i
les implicacions per als accionistes
0 com participar en la Junta General
d’'Accionistes del 2011.

Iniciatives del programa «CaixaBank
amb els seus Accionistes»

CaixaBank ha potenciat les iniciatives
del programa a partir de quatre grans
eixos: els canals de comunicacié bilateral,
I'Espai de I’Accionista a la web, iniciatives
de formacio i divulgacio i el Programa Blau.

1. Comunicacio bilateral amb
I'accionista: CaixaBank ha ampliat els
canals de comunicacié amb accionistes,
exigits per la Comissié Nacional del
Mercat de Valors (CNMV), amb |'objectiu

de recollir les seves inquietuds i incorporar
en les seves iniciatives questions que els
seus accionistes considerin importants. Els
canals creats per assegurar aquesta
comunicacié bilateral sén:

e |'Oficina d'Atenci6 a I'Accionista a
Barcelona, que ofereix una via directa
per compartir dubtes, consultes o
suggeriments.

e E| Servei d'Atencié a I’Accionista,
gue disposa d'un correu electronic,
un teléfon i una adreca postal perqué
puguin posar-se en contacte amb la
companyia. Durant el 2011 s’han
mantingut més de 5.400 interaccions
amb els accionistes.

e Presentacions corporatives a les
principals ciutats espanyoles a carrec
de I'equip directiu de CaixaBank.
Durant el 2011, CaixaBank ha
organitzat presentacions corporatives
a Girona, Tarragona, Madrid, Palma
de Mallorca, Tenerife, Gran Canaria,
Valladolid i Oviedo, amb la participacio
de més de 3.000 persones. Aquesta
iniciativa continua sent valorada molt
positivament pels accionistes, ates que
els permet acostar-se a la direccié de la
companyia, plantejar els seus dubtes i
rebre informacié actualitzada.

e E| Comite Consultiu d’Accionistes
de CaixaBank, que s'ha reunit dues

Tematica de les interaccions el 2011

11%
Informacié
corporativa

21%
Junta General
d’Accionistes

27%
Cursos «Aprengui
amb CaixaBank»

o 17%
Programa Blau 8% Dividends
CaixaBank Altres
6%
Esdeveniments 2%
Accionistes Comite
Consultiu
CaixaBank
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El 2011, I’'Espai de
I’Accionista ha rebut
més d’'un milio de visites

vegades durant el 2011. Aquest
Comite, format per 17 membres i
representatiu de la base accionarial
de la companyia, integra, per tant,
perfils i procedencies molt diverses.
El seu objectiu és millorar les accions
i els canals de comunicacié amb els
accionistes a partir dels comentaris
que rep. Durant la seva primera reunié
de I'any, el Comité va realitzar
suggeriments sobre la manera

de comunicar als accionistes la
reorganitzacié del Grup "la Caixa”.
En la segona, celebrada després de

la renovacié anual del Comite, es va
avaluar el nivell d'implementacié dels
suggeriments d’anteriors reunions,

i es van dur a terme noves aportacions
sobre el posicionament de CaixaBank
i la informacié que ofereix als seus
accionistes.

Participacié en les fires Bolsalia (Madrid)

i Borsadiner (Barcelona). CaixaBank
ha disposat d'un estand, atés per

accionistes de manera personalitzada

i presentar-los totes les iniciatives

i accions que |'Entitat organitza

per a ells. Aixi mateix, la Junta va

ser retransmesa a través de webcast,
per tal que els accionistes tinguessin la
possibilitat de veure |'acte en directe.

2. Informacié rellevant: CaixaBank
disposa d'un apartat especific dins de
www.CaixaBank.com amb la informacio
de més interés per als seus accionistes.
Es tracta de I'Espai de |'Accionista, que
inclou les seccions seglents:

e Informes sobre la companyia.

® Opinié dels analistes sobre
CaixaBank.

e Informacié sobre la politica de
dividends i la Junta General
d'Accionistes.

e Grafics de cotitzacions amb la possibilitat
de comparar amb indexs borsaris.

e Informacié sobre els avantatges per
als accionistes en el marc del Programa
Blau CaixaBank.

e Informacié sobre presentacions i
actes divulgatius sobre sorteigs
i CONCursos.

El 2011, I'Espai va rebre més d'un milié
de visites.

CaixaBank també ha mantingut el seu
Servei d'Informacié a I’Accionista, que els
permet subscriure’s a la informacié que

membres de I'Equip de Relacié amb els
Accionistes, pel qual van passar més de
3.000 persones. A més, es van efectuar
presentacions corporatives i activitats
de formacié en renda variable.

La Junta General d'Accionistes, un acte
en que qualsevol accionista pot exercir
els seus drets de vot, rebre la informacié
legalment exigida i fer Us del torn de
preguntes. En la Junta General de 2011
es va habilitar un espai per atendre els
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considerin més rellevant. A més, i de
forma proactiva, els ha enviat altra
informacié del seu interés:

® | a Revista de I’Accionista, publicacio
trimestral d'informacié corporativa
i d'interés per a I'accionista. El 2011
se n’han enviat tres nimeros impresos
(gener, abril i juliol) i un nimero online
(novembre).

e E-mails i SMS informatius sobre
concursos, participacié en fires,
pagament de dividend, ofertes
i descomptes, entre d'altres.

3. Formacié i divulgacio: CaixaBank
proporciona les eines i els continguts

gue ajuden els accionistes a aprofundir
en els seus coneixements sobre els
mercats financers i la conjuntura
economica. Aquesta iniciativa es
denomina «Aprengui amb CaixaBanky,

i inclou activitats com I'organitzacié de
cursos sobre temes borsaris, |'edicié de
guies i diccionaris amb continguts Utils
per als qui estan interessats a invertir

en borsa, aixi com la col-laboracié amb
institucions educatives de primer nivell en
I'area de finances i mercats. Tota aguesta
informacio, aixi com els materials i videos
formatius, es troben disponibles per

a la seva consulta a la pagina web
corporativa, www.CaixaBank.com.

Durant el 2011 s’han desenvolupat
diversos «Cursos d'Introduccié als
Mercats de Valors», una iniciativa pionera
entre les empreses de I'lbex 35 que
intenta respondre a la necessitat d’alguns
accionistes d'adquirir coneixements
basics en aquesta materia. Els cursos
tenen com a objectiu introduir els
assistents en els mercats financers,

les caracteristiques de la contractacio
borsaria i els principals metodes de
valoracié d'accions. A més, el setembre
de 2011 es va oferir a Madrid el primer
curs d’«Analisi i conjuntura economica».
En total, s’"han desenvolupat 9 cursos

a Barcelona, Bilbao, Lleida, Saragossa,
Sevilla i Madrid, amb |'assisténcia de
més de 500 persones.

4. Ofertes i descomptes emmarcats
dins del Programa Blau CaixaBank:
aquest programa ofereix als accionistes
de la companyia diferents avantatges,
formacié en renda variable i la possibilitat
de participar en sorteigs i concursos.
L'any 2011 s’han ampliat aquests
avantatges, amb la inclusi¢ de noves
ofertes i descomptes en productes i
serveis, i vinculats amb el programa
multiEstrella de CaixaBank, sota la marca
comercial “la Caixa”. Entre els avantatges
del programa destaquen:

* Targeta de I'accionista CaixaBank,
gratuita en qualsevol de les seves
modalitats (débit, credit o

prepagament). La targeta porta
associada descomptes i avantatges
en empreses participades del Grup
"la Caixa”.

Multiplicador de Punts Estrella en
els programes Nomina o Professional
multiEstrella de "la Caixa"”.

e Informacié i ofertes periodigues per a
accionistes en productes de tecnologia,
viatges, alimentacio, etc.

e Cursos especifics en Borsa, Mercat
i Macroeconomia.

Invitacié a diferents esdeveniments
(Circuit de Catalunya, Club de Polo
de Barcelona o Festival de Cap Roig).

e Participacio en els concursos
«CaixaBank vista pels seus accionistes»
i «Visita a una empresa participada
internacional de CaixaBank».

Inversors institucionals i analistes

El 2011 ha estat un any d'intensa

activitat de comunicacié amb inversors
institucionals i analistes. En el primer
semestre es van dur a terme diferents
activitats amb I'objectiu de fer conéixer

la reorganitzacié del Grup “la Caixa” en
aquest col-lectiu. Entre aquestes activitats,
cal destacar una presentacio que es va fer
a la seu de I'Entitat, a la qual hi van assistir
29 analistes de forma presencial i que
també va ser seguida per més de
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CaixaBank duu a terme
enquestes de satisfaccio
i estudis per conéixer

la percepcio dels clients
sobre els seus serveis

i introduir-hi millores

180 persones a través de la web. Amb

el mateix objectiu, I’Alta Direccié de
CaixaBank va realitzar durant tres setmanes
un roadshow per les principals places
financeres europees i nord-americanes, tot
visitant diferents inversors institucionals.

Durant la resta de |'exercici, s'ha
continuat amb les visites, a més de
participar en conferéncies enfocades al
sector bancari.

El 2011 CaixaBank també ha llancat un
apartat a la web corporativa destinat a
aquest col-lectiu que agrupa la informacié
del seu interes, com el calendari
d'esdeveniments, les presentacions
corporatives, conferéncies del sector,
valoracions d'analistes i altres fets
rellevants. Tanmateix, CaixaBank ha
organitzat videoconferéncies trimestrals
per a analistes i inversors institucionals en
les quals poden fer consultes a I'equip de
CaixaBank i es presenten els resultats del
trimestre.

Clients

Aquesta seccié cobreix els Principis
1,21 10 del Pacte Mundial de les
Nacions Unides.

CaixaBank aspira a oferir un servei de
qualitat, basat en I'atencié personalitzada

i en una amplia oferta de productes

i serveis a disposicié dels seus gairebé
10,4 milions de clients. Per fer-ho,
disposa d'un equip de prop de
25.000 persones que treballa per
maximitzar I'excel-lencia en el servei.

Qualitat i atencio al client

Una de les prioritats de CaixaBank

és la satisfaccio dels clients a través de
I'excel-léncia en el servei. Per aconsequir-
ho, manté un alt nivell d'exigéncia basat
en la confiancga, la proximitat, I'eficiéncia
i la millora continua.

Excel-lencia en el servei

CaixaBank treballa de manera constant
per aconseguir la maxima excel-léncia en
la seva activitat. Per aixo, és clau coneixer
la percepcio dels clients sobre la qualitat
del servei que reben de I'Entitat. Amb
aquest objectiu, es duen a terme diversos
estudis de satisfaccié que permeten
obtenir un indicador intern, I'index de
Servei Personalitzat (ISP), que mesura el
nivell de satisfaccié dels clients en relacié
amb el servei que reben. Els aspectes
recollits en I'ISP inclouen el tracte o la
disponibilitat, a més d'aprofundir en

els pilars de I'activitat professional dels
empleats, amb puntuacions sobre el
coneixement dels productes, I'adaptacié
a les necessitats dels clients o la iniciativa

i proactivitat en I'oferta comercial, entre
altres temes.

D’altra banda, es realitzen estudis sobre
la satisfaccié dels clients en relaciéo amb
els diferents canals a la seva disposicié
(xarxa de caixers automatics, Linia Oberta
o CaixaMobil) i es consideren, a més, les
especificitats dels diferents col-lectius de
clients, com particulars o empreses, entre
d‘altres. L'objectiu és la millora continua
del servei, tant a través de les seves
opinions com d’estudis independents

de mercat.

Aixi mateix, es duen a terme enquestes
a totes les oficines per obtenir dades
sobre la qualitat dels serveis, els
processos i les aplicacions internes.

La seva finalitat és avaluar les principals
unitats organitzatives de I'Entitat,

i obtenir aixi un resultat sobre la
satisfaccié del client intern. Aquests
resultats inclouen el nivell de qualitat
percebut (basat en les respostes a les
enguestes) i una mesura de la qualitat
objectiva (basada en indicadors de nivell
de servei avaluats de manera continua).
En aquest sentit, les preguntes més
classiques de percepcio i els indicadors
objectius permeten concretar i
assegurar |'efectivitat dels plans

de millora.
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El 2011 ha culminat

el Pla de Millora de Ia
Qualitat, que ha implicat
tota la xarxa comercial
de CaixaBank

A més de les enquestes, telefoniques o
per correu electronic, s'ha fet un esforg
remarcable per mesurar la qualitat de
I'accié comercial de la xarxa d'oficines.
En aquest sentit, s'han avaluat diferents
campanyes i productes a través de la
técnica del mystery shopper
(pseudocompres), que permet obtenir
un indicador per observar com s'atén
als potencials nous clients.

Millora continua de la qualitat

L'any 2011 ha finalitzat el
desenvolupament del Pla de Millora de la
Qualitat. El pla s'ha centrat a fomentar

la implicacié directa de I'equip de I'oficina
mitjancant I'adopcié de diverses accions
clau, com la gestio proactiva de la cartera
de clients o la revisié periodica i
exhaustiva de les queixes. Aixi mateix,
s’ha continuat millorant la difusié dels
temes relacionats amb la qualitat,
ampliant el nombre d‘informes
disponibles per a tots els empleats

i compartint-los en els Comites de
Qualitat.

D’altra banda, la xarxa d'oficines, de
manera descentralitzada, i a través dels
responsables de qualitat de cada territori,
ha continuat realitzant iniciatives com els
tallers de qualitat, en els quals aquelles
oficines amb millors resultats «tutelen»
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CaixaBank lidera I'estudi
FRS Inmark 2011 de
reputacio i interés per
operar a particulars

oficines amb un recorregut més gran de
millora. A més, s'ha incidit en la difusi¢
dels protocols d’actuacio i informacié del
Portal de Qualitat Activa i s'ha mantingut
I'Us de Virt@ula per compartir idees i
informacié relacionades amb la qualitat,
aixi com la realitzacié d'enquestes
internes per conéixer les opinions dels
empleats i els seus possibles suggeriments
de millora.

El Portal de Qualitat Activa

Creat el 2010 i ubicat a la intranet
corporativa, el Portal de Qualitat Activa,
gue aplega la informacié relativa a la
qualitat en un Unic espai, ha tingut

una molt bona acollida, amb un gran
nombre de visites a la majoria dels seus
blocs principals de forma regular. Entre
aquests destaca I'Us dels protocols de
«Zero Queixes», que inclouen un
argumentari amb recomanacions i
alternatives per millorar les explicacions
a les queixes i objeccions dels clients, aixi
com els documents monografics dirigits
a obtenir I'excel-lencia —des de la visi¢
del no client (recollida a través de les
pseudocompres) fins a metodologies per
oferir un servei atent, eficac i de maxima
qualitat—. Aixi mateix, al llarg del 2011
s'ha incrementat el material de suport

i referéncia del portal amb nous
documents, articles i noticies.
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Oficina d’Atencio al Client

CaixaBank posa a disposicio de tots

els seus clients diversos canals de
comunicacio, gestionats per I'Oficina
d’'Atencié al Client: les cartes al Director
General, el telefon gratuit d'atencié

al client 900 323 232 i un formulari

a la pagina web corporativa.

Totes les comunicacions rebudes son
analitzades i ateses pels responsables
corresponents de la xarxa territorial, dels
serveis centrals o de les filials del Grup.

Total reclamacions rebudes

31.668

. 22.834

19.326

: . 2009 2010 2011

Durant I'any 2011, el Servei d'Atencié

al Client (SAC) ha rebut un total de

33.695 comunicacions.

Confirmant la tendencia de I'any anterior,

durant I'exercici 2011 s'ha reduit el volum

de reclamacions dels clients. Aquesta

disminucié ha estat d'un 17% respecte

a I'any anterior. Durant el 2011, s’ha dut
Nombre de comunicacions dels clients rebudes 2010 2011
a través de I'Oficina d'Atencié al Client
Consultes o suggeriments 17.375 16.377
Felicitacions 154 140
Reclamacions o queixes 20.633 17.178
TOTAL 38.162 33.695
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Segons el Banc d’Espanya,
CaixaBank es manté entre
les entitats amb menys
queixes per volum

de negoci

a terme una important tasca de
prevenciod, que ha estat possible gracies a
I'esfor¢ permanent de tota I'Entitat, i
especialment de la xarxa d’oficines, en la
gestio anticipada dels dubtes i les
incidencies plantejats pels clients.

Els principals motius de reclamacié

dels clients s'han relacionat amb el
cobrament de comissions, les condicions
dels productes i serveis o aspectes
relatius al financament. Cal destacar

la disminucié de les queixes per temps
d’'espera a les oficines, en un 30%,
gracies a l'aplicacié de mesures que
tendeixen a agilitzar el servei i millorar
la gesti6 comercial.

Pel que fa a la resolucié de les
reclamacions, I'any 2011 s’han complert
els terminis establerts, quatre dies per a
les trucades de teléfon, set per a les
cartes i tres per als correus electronics.

Respecte a les reclamacions presentades
al Defensor del Client i al SAC, s’han
tramitat 2.148 reclamacions, de les quals
435 s’han resolt a favor del reclamant,
907 a favor de I'Entitat i unes altres 507
estan pendents de resoldre. Cal destacar
que les resolucions del Defensor del
Client s6bn de compliment obligatori per
part de I'Entitat i d'acceptacio voluntaria
per part dels clients.
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CaixaBank considera cada reclamacio
com una oportunitat de millora dels seus
procediments interns i del servei ofert.
En aquest sentit, s"han millorat els
circuits de gestio de les reclamacions per
tal d'agilitzar tot el procés de resolucio:
analisi de les causes de les reclamacions,
criteris unificats de resposta, etc.
Aquesta gestié fa que CaixaBank,
d'acord amb I'Informe del Banc
d'Espanya 2010, es mantingui entre

les entitats amb un menor nombre

de reclamacions en relacié amb el seu
volum de negoci.

Reclamacions de CaixaBank presentades

al Defensor del Client de les Caixes d’'Estalvi 2010 2011
Catalanes i SAC

Resoltes a favor de CaixaBank 785 907
Resoltes a favor del client 436 435
Improcedents / no admeses 665 294
Renuncies de clients 10 5
Pendents de resoldre 305 507
TOTAL 2.201 2.148
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La politica de comunicacio
comercial de CaixaBank
s’inspira en els seus valors
corporatius i en el respecte
als seus clients i a la
societat

Des del 2011, totes les
impremtes que elaboren
publicitat en paper per a
CaixaBank han de disposar
del certificat del Forest
Stewardship Council (FSC)

Comunicacio responsable

L'any 2011, el Consell d’Administracié
de CaixaBank ha aprovat una Politica de
Comunicacié Comercial, una norma de
compliment obligatori per als
professionals de I'Area de Marqueting,
els quals, a més, han rebut formacio
relacionada amb aquesta matéria.
Aquesta nova politica s'inspira tant en
els requisits legals com en el respecte

a la societat, als clients i als valors
fundacionals de I'Entitat. Amb aquest
esperit, s'esta treballant perqué la

resta de les companyies del Grup crein
les seves propies Politiques de
Comunicacié Comercial basades

en la de CaixaBank.

Fidel a aquesta politica, CaixaBank

ha presentat el 2011 un total de

687 consultes prévies sobre projectes
publicitaris a I'’Associacié per a
I'’Autoregulacié de la Publicitat
(Autocontrol), entitat homologada

pel Banc d’Espanya en relacié amb la
publicitat de productes i serveis
financers. La majoria d'aquestes
consultes han obtingut un informe
positiu d'entrada i, en el cas d’haver
estat negatiu en la primera presentacio,
s'han aplicat tots els suggeriments
rebuts i s’ha obtingut sempre un informe
positiu en segona instancia.

Cal destacar també que CaixaBank
col-labora amb Autocontrol en
I'elaboracié d’un codi étic sectorial
sobre bones practiques en publicitat
financera. Durant el 2011, I'Entitat
no ha rebut cap sanci6 per publicitat
enganyosa, i ha presentat també a la
Generalitat de Catalunya tots els seus
projectes publicitaris per a la seva
aprovacio.

També el 2011, i com a part del seu
compromis amb I'entorn, CaixaBank

ha exigit a totes les impremtes que
participen en el procés d'elaboracié de la
seva publicitat en paper |'obtencié del
certificat del Forest Stewardship Council
(FSC). Aquesta etiqueta assegura que els
productes forestals utilitzats provenen de
fonts verificades i han estat recol-lectats
de manera responsable, i garanteix que
tant el procés de fabricacio del paper
com el procés d'impressié sén sostenibles
i respectuosos amb el medi ambient.

Al final de I'any, tots els proveidors
havien obtingut el certificat o es trobaven
en procés d'obtenir-lo.

Proteccio de dades i dret
a la intimitat

CaixaBank té I'obligacié de protegir al
maxim la informacio personal i privada
dels seus clients i empleats, tal com es

recull en el seu Codi Eticien la
legislacié vigent en materia d’intimitat,
de proteccié de dades i de secret
bancari.

La proteccié de dades i el dret a la
intimitat sén considerats en tots els
ambits de gesti6 de I’Entitat, la qual
disposa d'estrictes normatives internes
i realitza cursos de formacié especifics
per a la plantilla. Aixi mateix, CaixaBank
inscriu en el Registre General de
Proteccié de Dades tots els fitxers sota
la seva responsabilitat amb dades de
caracter personal, i tots els empleats
tenen accés a un document de
seguretat que estableix les mesures
necessaries per garantir la seguretat
dels fitxers amb dades de caracter
personal i dels centres de tractament,
etc. A més, no es permet |'accés a la
consulta de dades de clients no
estrictament necessaries per a la feina
i, si és possible i es duu a terme, és
objecte de sancid, encara que no
tingui transcendencia exterior.

El 2011, CaixaBank ha estat objecte

de set procediments sancionadors de
I'’Agencia Espanyola de Proteccié de
Dades, amb una multa de 50.000 euros
amb relacié a un d'aquests procediments.
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Nombre d’empleats

25.280

24.944 .
. 24.915

2009 2010 2011

Percentatge de dones de I'equip
directiu de CaixaBank

39,30% 40,80% 42,10%
2009 2010 2011

Empleats

Les persones que componen la plantilla
de CaixaBank constitueixen el seu
principal actiu. Aquest equip de
professionals és, aixi mateix,
I'encarregat de transmetre els valors
de I'Entitat —lideratge, confianca

i compromis social— a la resta de grups
d'interés.

A 31 de desembre de 2011, I'equip
huma del Grup CaixaBank estava format
per 26.993 persones, de les quals un
total de 24.915 desenvolupaven la seva
activitat a CaixaBank Individual

Al llarg de I'any, i en el marc del procés
de reorganitzacié del Grup “la Caixa”,
es va signar un acord laboral amb

els representants dels empleats on es
definia la continuitat del marc laboral
vigent.

Equitat en la seleccio

CaixaBank, com la resta d’empreses del
Grup "la Caixa"”, disposa d'una politica
de recursos humans que persegueix
el respecte a la diversitat, la igualtat
d’'oportunitats i la no discriminacié per
raons de genere, edat, discapacitat,

o per qualsevol altra circumstancia.
Aixi mateix, assegura la transparencia
en els processos de seleccio dels seus
professionals.

La cobertura dels llocs vacants a
CaixaBank es regeix per criteris de
transparéncia, igualtat d'oportunitats
i equitat. El 2011, s’han convocat
3.000 places i s'han gestionat
24.400 sol-licituds.

Aixi mateix, en el marc del

compromis de I'Entitat a favor

de la igualtat d’oportunitats i

amb I'objectiu d’incrementar la
contractacié directa de persones

amb discapacitat, s'han reservat places
en les convocatories externes de
personal. Aixo no obstant, la falta

de candidatures qualificades no va
permetre aconseguir aquest objectiu.

Distribucié dels empleats de CaixaBank per génere

53% 52% 51%
Homes Homes Homes
47 % 48% 49%
Dones Dones Dones
2009 2010 2011
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Virt@Qula va rebre el Premi
Cegos/Equipos & Talento
en la categoria de formacio
i desenvolupament

Formacio i promocio del
desenvolupament professional

En linia amb els objectius de millora
continua de I'Entitat, la formacio es
revisa i s'adapta per donar resposta a
les necessitats del negoci i del mercat.

En aquest sentit, s’ha mantingut la
combinacié de formacié presencial i de
formacié a distancia a través de Virt@ula
que, a finals de 2011, disposava de
3.316 unitats de continguts de formacié
en un entorn virtual col-laboratiu, propi
de la web 2.0. Al llarg del 2011,

24.254 empleats s'han format, han
participat en forums o han compartit
bones practiques a través de Virt@ula,
que ha enregistrat 765.477 hores

de connexio.

Aixi mateix, amb |'objectiu de consolidar
I'orientacio dels itineraris professionals a
I'Entitat, més de 14.000 empleats han
participat en el procés d'avaluacié per
competencies. Aquesta avaluacid, basada
en un espai formal de reflexié i de dialeg
amb el nivell jerarquic superior, permet
reforcar els comportaments professionals
més adequats als requeriments del perfil
ocupat, alhora que possibilita la
identificacié de les arees de millora.

120

També dins de I'avaluacié per
competencies, CaixaBank ha
desenvolupat el Programa Progressa, on
840 professionals de I'Entitat han pogut
optimitzar la seva preparacié per poder
assumir més responsabilitats a mitja
termini. Aquest programa combina els
resultats d'aquesta avaluacio amb la
contribuci¢ individual a la consecucio
dels reptes.

Formacioé a CaixaBank

2010 2011
Inversié total realitzada en formacié
d’empleats (euros) 7.063.400 8.103.244
Subvencions totals rebudes per a formacié
d'empleats (euros) 2.879.150 3.102.172
Nre. total d’empleats formats 22.496 22.770
Nre. total d’empleats que participen com
a formadors interns 721 556
Nre. total d’hores de formacié impartides 562.337 634.492
Nre. total d'hores de formacié online 317.091 476.269
Nre. total d'hores de formacio presencial 245.247 158.223
Nre. total d’empleats formats en prevencio
de riscos laborals 23.356 24915
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Percentatge d’empleats de CaixaBank
promocionats internament

23%

-
e
X
-
e
R

2009 2010 2011

D'altra banda, s'ha continuat fomentant
la promocié interna. Per fer-ho, s’han
desenvolupat noves oportunitats de
promocio, a través de les iniciatives
seglents:

e |'obertura de dos centres de gesti6
de promotors a la xarxa territorial.

¢ La posada en marxa d'una experiéncia
formativa —analistes en formacio-,
amb un innovador aprenentatge tutelat
des del lloc de treball.

¢ Dins dels programes de gesti¢ del
talent, s'ha vinculat la promocié
directiva al col-lectiu identificat com
a talent predirectiu.

e Els empleats, aixi mateix, poden accedir
a la llista de vacants internes a través
de la intranet corporativa.
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Nou Centre de Desenvolupament
Directiu

El 2011 s’'ha creat el Centre de
Desenvolupament Directiu (CDD), amb
I'objectiu de potenciar el talent directiu
de l'organitzacié i donar suport a la
implantacié del model de negoci i del
Pla estrategic. El primer programa, el

Programa de Lideratge per a Directors
d'Area de Negoci (DAN), s’ha dut a
terme amb la col-laboracié de I'Escola
de Negocis ESADE com a partner
academic.

El seu focus ha estat el
desenvolupament del model de

lideratge comercial per aconseguir
optimitzar els resultats de les oficines,
funcié clau del rol de DAN. Com

a colofé del programa, els Directors
d'Area de Negoci han realitzat
projectes vinculats al desenvolupament
comercial, que han presentat a la
Direccié General de Negoci, dels
quals val la pena destacar el seu grau
d'aplicabilitat per a la millora de la
gestio de la xarxa d'oficines. En total,
al llarg del 2011 i en 7 edicions, ja hi
han participat 110 persones.
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Sistema retributiu

El sistema de remuneracié a CaixaBank
es basa en un model que combina

la retribucié fixa i la variable, aquesta
Ultima establerta en funcié del nivell
professional, les tasques desenvolupades
i la implicacio i el compromis en la
consecucio dels reptes individuals i la
contribucio als objectius de I'equip.

El 2011, CaixaBank ha consolidat el
model de retribucié variable vinculat

a resultats a la xarxa comercial. Aixi
mateix, als serveis centrals de CaixaBank
també s'ha establert un sistema de
bandes i estructures retributives

de referéncia.

Com a novetat el 2011, s'ha posat en
marxa la funcié de «compensacio total»,
una iniciativa que permet als empleats
visualitzar, de forma clara i transparent
—i tant a nivell individual com de manera
agrupada-—, tots els elements i les
circumstancies reals de compensacio,
inclosos els beneficis socials.

Comunicacio interna

Amb I'objectiu d'impulsar la comunicacié
interna en un entorn canviant, en el qual
els mercats exigeixen, a més, estar molt
pendent dels canvis, s'han iniciat el 2011
noves iniciatives per reforcar la
comunicacio bidireccional amb la
plantilla.

Entre aquestes iniciatives cal destacar:
o L'Us dels canals electronics per explicar

anticipadament les principals fites en
el procés de creacid de CaixaBank.

* Les trobades, durant el segon
semestre de I'any, del Vicepresident
i Conseller Delegat amb directors
d’'oficina per compartir la situacié de
I'entorn que afecta el sector financer i
traslladar I'estratégia de I'Entitat.

e Esmorzars del Vicepresident i Conseller
Delegat amb diversos col-lectius de
directors dels serveis centrals per
coneixer les seves inquietuds
professionals.

Serveis i beneficis socials per al personal de CaixaBank (en euros)

2010 2011
Aportacié a plans de pensions 98.474.440 100.512.398
Ajudes a la sanitat (plans de salut) 11.507.360 12.059.152
Ajudes d'estudis/educacio 17.053.550 18.583.744
Altres beneficis socials 7.409.890 7.297.603
Assegurances de vida o assegurances d'accidents 21.420.590 12.938.357
Avantatges en condicions financeres 33.051.370 40.226.180
Lliurament puntual d'accions als empleats - 55.547.219
Inversio total 188.917.200 247.164.653
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Una excel-lent empresa
on treballar

Satisfaccio

El mes de novembre del 2011 es va

dur a terme el primer Estudi d'Opinié

de CaixaBank. Els resultats permetran
desenvolupar iniciatives que augmentin
la satisfaccié personal i el compromis dels
empleats amb els objectius de I'Entitat.
En I'estudi hi va participar el 70,4% de

la plantilla, amb un 8,8 de nivell mitja

de satisfaccio, en una escala d’1 a 10.
Entre els resultats destaca:
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e £| 95% valora excel-lentment la solidesa
del projecte CaixaBank.

e Destaca el compromis i I'esforg
per adaptar-se als canvis estrategics
proposats per Direccié, a qui atorguen
la seva confianca i valoren, a més,
el projecte de futur.

e El clima sociolaboral intern
és globalment positiu.

e S'aspira a una major participacié en
tot alld que afecta la seva feina. Els
professionals de la xarxa d’oficines
perceben com a millorable el suport
gue reben per part dels serveis centrals
de I'Entitat.

¢ Se senten ben informats i valoren
positivament el rol que en aquesta
comunicacio tenen la Direccid i els
responsables immediats.
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El 2011 s’ha signat el Pla
d’Igualtat de CaixaBank

CaixaBank ha renovat

la certificacio d’Empresa
Familiarment Responsable
(EFR), atorgada per la
Fundacio Masfamilia

Compromis amb la igualtat
i la conciliacio

CaixaBank considera que, per aconseguir
el benestar fisic, psicologic i emocional
dels seus empleats, és clau promoure
I'equilibri entre la vida personal, familiar

i professional. Per assolir aquest objectiu,
I'Entitat impulsa politiques que facilitin

i afavoreixin la conciliacié i la igualtat

de genere.

El 2011, s’ha signat el Pla d'lgualtat

de CaixaBank. Aquest fet ha suposat

un pas molt important per al foment,

la divulgacio i la contribucié a la igualtat
efectiva entre les persones que formen
part de I'Entitat.

La promocié de la igualtat d'oportunitats
obre les portes al talent i augmenta

el desenvolupament professional de

les persones, potenciant aixi la seva
contribucio als reptes de CaixaBank.

El pla pretén dinamitzar un model

de gesti6 on el focus rau en les persones
i el seu talent:

e Fomenta la diversitat dels equips de
treball.

¢ Reforca les mesures de conciliacié.

e Estableix actuacions en els processos
clau de la gestio de persones,
com ara la seleccio, la formacio,
el desenvolupament i la promocio.

Els objectius generals del Pla
d’lgualtat son:

e Assolir el principi d'igualtat de tracte
i d'oportunitats per a totes les
empleades i empleats de CaixaBank,
fomentant d'aquesta manera la
diversitat dels equips de treball i
aconseguint de forma progressiva la
preséncia o composicid equilibrada dels
dos generes a I'Entitat, especialment
als carrecs de I'equip de direccio.

» Reforcar el coneixement de les mesures
disponibles per a la conciliacié de la
vida laboral, personal i familiar, i també
dels usos del temps, a fi de facilitar
el compromis i el sentit de la
responsabilitat per part d’empleats
i empleades.

e Seguiment de I'aplicacié dels protocols
signats d'igualtat i conciliacié en
materia d'assetjament sexual, laboral
i per rad de sexe, aixi com del protocol
de parelles de fet.

A més, CaixaBank s’ha unit al «Xarter
de la Diversitat», un codi voluntari

que té com a objectiu el foment del
compromis d'empreses i institucions
amb els principis fonamentals d'igualtat
d’'oportunitats i el dret d'inclusio de totes
les persones en I'entorn laboral i social.
Aquesta adhesié s'inscriu en el
compromis de |'Entitat per mantenir

un entorn laboral lliure de prejudicis

en materia d'ocupacio, aixi com per

la formacié i promocio i el foment

de programes de no discriminacié
envers grups desfavorits.
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Politiques contra I'assetjament
sexual i laboral

CaixaBank disposa d'un Protocol per a
la Prevencid, Tractament i Eliminacié de
I’Assetjament Sexual, Laboral i per raé
de sexe, en funcionament des del 2010,
i que disposa d'un servei d'atencié
telefonica gratuit i una bustia de

correu electronic. Aquests canals sén
gestionats, en primera instancia, per
dues mediadores externes, una psicologa
i terapeuta familiar i una advocada,

que faciliten I'orientacié oportuna

en cada cas.

L'any 2011, i a través de les gestores
independents, tal com estableix el
Protocol, s'han gestionat 4 casos amb
denuncia formal, que han resultat en
I'arxiu del cas en tres ocasions i en una
proposta d'adopcié de mesures.

Seguretat i salut laboral

Per a CaixaBank, és una prioritat
garantir la seguretat i la salut laboral
dels empleats, amb independeéncia del
seu lloc de treball.

El 2011, dins del pla trianual per a la
identificacié de riscos psicosocials, iniciat
el 2010, s’han enviat 1.200 giestionaris
a empleats de la xarxa territorial per
identificar possibles riscos emergents.

Aixi mateix, s'han revisat les condicions
de seguretat, higiene i ergonomia
de 1.250 oficines.

D’altra banda, en la formacié sobre
riscos, s'han posat a disposicio dels
empleats cursos sobre el risc
d'atracament i de conducci6 viaria. |,
entre les campanyes de millora de la salut
dels empleats, destaquen les de prevencié
de I'obesitat i la prevencié del mal
d’esquena com les del nombre més gran
de visites rebudes.

Compromis social

Aquesta seccié cobreix els Principis 1,
2,4,5,6,7,8i9 del Pacte Mundial
de les Nacions Unides.

El compromis social és, juntament

amb el lideratge i la confianca, un

dels valors corporatius de CaixaBank.
De forma coherent, |I'Entitat treballa
per afavorir la inclusié financera i
donar suport als emprenedors. Aixi
mateix, col-labora amb |'Obra Social

"la Caixa”, I'entitat que canalitza l'accié
social del Grup “la Caixa”, en la difusio
dels seus programes i activitats, posant
a la seva disposicio la seva amplia xarxa
d’oficines.

CaixaBank, amb els emprenedors

El fet de disposar d'un potent teixit
empresarial, aixi com mantenir-lo, és clau
per al desenvolupament econdmic de
qualsevol pais. CaixaBank no n’és aliena
i, per aix0, en un moment caracteritzat
per un dificil context econdmic i d'atur,
treballa per donar una resposta efectiva
a les necessitats financeres dels autonoms
i de les petites, mitjanes i grans empreses
espanyoles, alhora que déna suport
també a noves iniciatives emprenedores
gue tinguin un elevat potencial de
Creixement.

En aquest marc, a més de disposar d'una
amplia oferta de productes i serveis per a
empresaris autonoms i empreses, el Grup
canalitza la seva aposta per la innovacio,
per impulsar un canvi en el model
productiu i per afavorir la inclusié
financera de la poblacié a través de
MicroBank, Caixa Capital Risc —la seva
gestora de capital risc— i EmprenedorXX|
—el programa per a emprenedors— i,

des del 2011, un nou programa de
suport als emprenedors socials

de I'Obra Social "la Caixa”.

Gracies a aquestes iniciatives, I'Entitat
pretén aconseguir un augment de la
productivitat i la creacié de noves
ocupacions, aixi com de la millora de
la qualitat de vida de les families.

MicroBank, Caixa Capital
Risc i EmprenedorXXI

son els principals
instruments de CaixaBank
per donar suport

als emprenedors
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MicroBank ofereix
productes especifics

per a emprenedors,
microempreses, autonoms
i families

El 2011, MicroBank va rebre
el Premi a la Innovacio

i Compromis Social de
I’Empresa, que concedeix
la Fundacio SERES

MicroBank, un model innovador
de banca social

MicroBank es va constituir el 2007

per canalitzar I'activitat de microcredits,
amb |'objectiu de potenciar aquesta tasca
socioeconomica sota parametres de

rigor i sostenibilitat propis d'una entitat
bancaria. CaixaBank n’és I'inic accionista.

Claus estratégiques

MicroBank ofereix productes i serveis
financers especialment adaptats

a les necessitats dels emprenedors,
microempresaris, particulars i families,
amb |'objectiu de promoure |'activitat
productiva, la creacié d'ocupacio,
I"'autoocupacio, el desenvolupament
personal i familiar i la inclusio financera,
afavorint aixi la bancaritzacié de nous
clients. MicroBank és I'tnic banc
espanyol especialitzat en microfinances.

P Accés a MicroBank

MicroBank supera les 128.000
operacions i consolida la seva activitat
Des de la seva creacio fa 5 anys,
MicroBank ha concedit 128.203 préstecs,
per un valor de 806 milions d‘euros,
destinats al financament de diferents
tipus de projectes.

Com s’adapten els productes i serveis financers de MicroBank

a les necessitats dels seus clients

Els microcrédits per a emprenedors:

¢ El microcredit financer: adrecat a
professionals autonoms i microempreses
gue necessiten financament per iniciar,
ampliar o consolidar el seu negoci, o per
atendre necessitats de capital circulant.
Com a requisit basic, és necessaria la
presentacié d'un pla d’empresa per a
I'estudi de la viabilitat del projecte que
es proposa financar.

El microcredit social: per financar
projectes d'autoocupacié promoguts per
persones que poden tenir dificultats per
accedir al sistema creditici tradicional i
que disposen de l'assessorament previ

a la concessié del microcrédit d'alguna
de les entitats col-laboradores de
MicroBank.

Els microcrédits per a persones i
families son un préstec personal adrecat a
persones amb ingressos inferiors a 18.000
euros anuals, per financar projectes
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vinculats al desenvolupament personal i
familiar, aixi com necessitats derivades de
situacions puntuals o imprevistes (despeses
vinculades a I'habitatge, salut, educacio,
necessitats derivades de situacions de
dependéncia o discapacitat, reagrupament
familiar, etc.).

Els microcrédits pignoratius sén
préstecs a partir de 300 euros en els quals
I'aval que aporta la persona que el sol-licita
és una joia propietat seva. Van adrecats a
les persones que, per la seva situacio
laboral, financera o familiar, poden tenir
dificultats per accedir a les vies tradicionals
de financament.

Altres serveis i productes de passiu,
com diposits, targetes o avals i preavals.

Els titulars de diposits de MicroBank poden
operar a través de I'amplia xarxa de caixers
automatics de CaixaBank i de la Linia
Oberta.


http://www.microbanklacaixa.es/index_ca.html
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MicroBank va ser
guardonat amb el Premi
Titanes de las Finanzas

El 2011, malgrat la conjuntura
econdmica desfavorable, I'evolucio del
negoci es pot qualificar de positiva.
Aixi, MicroBank ha formalitzat 34.307
microcredits per un import total de
217,9 milions d’euros. L'import mitja de
les operacions concedides ha estat de
6.351 euros, xifra que arriba als 11.288
euros per a les operacions dirigides a
projectes d’emprenedors.

Respecte a I'any anterior, I'import dels
microcrédits concedits s'ha incrementat
un 2,8%, i destaca especialment
I"'evolucié dels microcredits per a
emprenedors, la produccié dels quals
ha estat un 67,3% superior a la de I'any
precedent. A finals del 2011, la cartera
viva de crédits del banc arribava als
379,3 milions d'euros, la qual cosa
representa un increment del 16,7%
respecte al 2010. La morositat, tot i que
ha registrat un lleuger increment en la

segona meitat de I'any, es continua
mantenint dins d'uns nivells adequats,
ja que ha finalitzat amb una ratio de
I"1,78%, sensiblement inferior a la
mitjana del sector a Espanya. La qualitat
de la seva cartera crediticia es confirma
com un dels elements essencials per a la
sostenibilitat del projecte.

L'elevat nivell de capitalitzaci¢ i
liquiditat del banc, una amplia xarxa
de distribucio, el suport del seu Unic
accionista, CaixaBank, i el suport
d'institucions financeres europees sén
algunes de les fortaleses competitives
de I'Entitat. Tots aquests elements
configuren una plataforma Unica

per continuar expandint una activitat
que s'anira complementant amb la
incorporacié de nous productes i
serveis, especialment adaptats als
clients de MicroBank.

Evolucié dels microcrédits concedits
Nombre

36.845

34.307
32.008 . .

2009 2010 2011

Evolucié dels microcrédits per a emprenedors de MicroBank

2010 2011
Import concedit (en milers d'euros) 60.303 100.900 67,3%
Nous préstecs 6.011 8.939 48,7%

Import (milions d’euros)

212,0 217,9

2009 2010 2011
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Gracies a I'acord amb la
Fundaciéo ONCE, MicroBank
destinara 10 milions
d’euros a microcrédits per a
persones amb discapacitat

El Banc de
Desenvolupament del
Consell d’Europa continua
confiant en MicroBank,

a qui ha concedit un nou
crédit de 100 milions
d’euros el 2011

Treball en xarxa amb entitats
col-laboradores

Des de la seva creacid, MicroBank ha
signat acords amb diferents entitats
col-laboradores, de manera que
aquestes:

e Faciliten el coneixement dels clients
que sol-liciten el microcredit, la qual
cosa contribueix a la millor valoracio
de I'operacié.

¢ Ofereixen els serveis d'assessorament
necessaris per a la realitzaci¢ del
projecte empresarial i I'avaluacié prévia
de la seva viabilitat i coheréncia.

e Amplien I'ambit de cobertura de la
xarxa de distribucié dels productes
i serveis del banc per tot el territori
nacional.

Durant I'any 2011, MicroBank ha ampliat
la xarxa d'entitats col-laboradores arreu
d’Espanya, fins a superar les 420
organitzacions.

Suport d’institucions europees

Una mostra de la positiva valoracié de
MicroBank en I'ambit europeu és la
firma, des de la seva posada en marxa,
de sengles acords de col-laboracié amb
dues de les principals entitats a través de
les quals s'articulen les politiques
europees de suport a projectes
microfinancers:
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Acords destacats

El 2011, MicroBank i la Fundacio
ONCE han arribat a un acord a través
del qual el banc destinara 10 milions
d’euros a la concessié de microcrédits
per a persones amb discapacitat, tant
per a la creacié de noves empreses
com per atendre les seves necessitats

de millora d'accessibilitat.

A més, el banc ha signat acords
de col-laboracié amb universitats
i centres d'investigacié adscrits a
aquestes, com el Parc de Recerca
de la Universitat Autonoma de
Barcelona (PRUAB), mitjancant els
quals s'estableixen noves linies de

El Fons Europeu d’Inversions (FEI) amb
el qual MicroBank té un acord de
col-laboracié emmarcat en el
Competitiveness & Innovation
Programme (CIP) de la Uni6 Europea.

A través d'aquest acord, el FEI assumeix
una part de les pérdues per fallits que
es produeixen en els microcredits per

a emprenedors, amb la qual cosa
contribueix a la sostenibilitat d’aquesta

financament adrecades a estudiants i
titulats amb projectes professionals

i d'empresa, contribuint aixi a la seva
autoocupacio.

La Secretaria d’Estat d’lgualtat i
IInstitut de la Joventut (INJUVE),
tots dos dependents del Ministeri de
Sanitat, Politica Social i Igualtat del
Govern d'Espanya, han renovat el
2011 els seus acords de col-laboracié
amb MicroBank, gracies als quals
s’han impulsat més de 1.200
projectes per un valor proxim als

15 milions des de I'inici de la seva
col-laboracio6.

activitat i en promou el creixement en
condicions competitives per als clients.

e £l Banc de Desenvolupament del
Consell d'Europa (CEB), organisme
encarregat de desenvolupar la
politica solidaria del Consell d'Europa.
MicroBank i el CEB han signat
el 2011 un nou préstec de 100 milions
d’euros.
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El segon «Informe sobre
I'Impacte Social dels
Microcrédits», elaborat
per ESADE i MicroBank,

ha tornat a demostrar la
rellevancia social d’aquest
tipus de financament

Una eina clau per afavorir la inclusid
laboral

El microcrédit s’ha convertit en un
instrument fonamental per a la creacié
de microempreses i la generacio
d'ocupacié. Segons I'«Informe sobre
I"Impacte Social dels Microcredits 2011»
—elaborat per segon any consecutiu

per ESADE i MicroBank—, d’entre els
emprenedors que van utilitzar un
microcredit del banc per obrir un nou
negoci, un 74% afirma que sense
aquesta ajuda no I'haurien pogut

obrir, mentre que el percentatge

dels empresaris que consideren que el
microcrédit és indispensable per ampliar
el seu negoci és del 62%. El 2011,

el microcredit ha estat especialment
important per al col-lectiu de persones
gue provenen d'una situacié d‘atur, ja
gue gairebé el 80% afirmen que sense
aquest préstec no podrien haver obert
o ampliat el seu negoci.

Aixi mateix, la creacié d'ocupacié per

al propi empresari o autoocupacié és

un dels impactes fonamentals del
microcredit; pero, a més, segons aquest
mateix informe, el 43% de les empreses
creen ocupacioé més enlla de la propia

vinculada al seu emprenedor. De fet,

la mitjana de llocs de treball creats,

si es té en compte el mateix emprenedor,
és d'1,5 per empresa. Segons aquesta
valoracié, des de la seva creacié el 2007,
MicroBank ha contribuit a la creacio

o consolidacié de més de 42.000 llocs
de treball.

P Accés a I'«Informe sobre I'lmpacte Social
dels Microcredits 2011»

Participacio de MicroBank en congressos i jornades

L'any 2011 destaca la invitaci6 a
MicroBank del Bank of East Asia (BEA)
i de la Hong Kong Monetary Authority
(HKMA), principal autoritat monetaria
de Hong Kong, per presentar el

seu model de banca social pioner a
Espanya i Europa, aixi com la seva
participacio en I’Assemblea General
de la Federacié Nacional de Caixes
d’Estalvi franceses i en el Seminari
Internacional de Microfinances a Paris.

MicroBank va ser un dels convidats
a la Cimera Mundial del Microcredit
organitzada a Valladolid.

Al llarg del 2011, MicroBank ha estat
reconegut per la seva destacada tasca
social i la seva solidesa financera per
I"AGC, ECOFIN i la Fundacio SERES.



http://www.microbanklacaixa.com/deployedfiles/microbank/Estaticos/PDFs/Informe_impacto_microcreditos_2011_ca.pdf
http://www.microbanklacaixa.com/deployedfiles/microbank/Estaticos/PDFs/Informe_impacto_microcreditos_2011_ca.pdf
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Les inversions de Caixa

Capital Risc aposten per les
TIC, les ciéncies de la vida i
els nous sectors emergents

Foment de la iniciativa emprenedora

Caixa Capital Risc: donant suport

als sectors innovadors

Caixa Capital Risc és la societat gestora
d'empreses de capital risc de CaixaBank
gue inverteix en companyies espanyoles
innovadores que tenen un alt potencial
de creixement, acompanyant-les en les
diferents etapes del seu desenvolupament,
ja siguin empreses de recent creacié com
aquelles gue han superat amb éxit la seva
fase inicial.

A finals del 2011 es van reorganitzar els
vehicles especialitzant-los en ciencies de
la vida i tecnologies de la informacié i
Internet, Caixa Capital Biomed i Caixa
Capital TIC, respectivament.

Respecte a I'evolucié de la cartera d'actiu,
durant el 2011 s’han materialitzat

12 noves inversions, que han suposat
11,6 milions d'euros d'inversié
compromesa. A través de les empreses
recolzades, CaixaBank reforca la seva
aposta pels projectes vinculats a les
Tecnologies de la Informacid i la
Comunicacio (TIC) i a les ciéncies

de la vida.

En relacié amb Caixa Capital Micro, que
aposta per microempreses de recent
creacié amb seu a Espanya, s'han
financat, a través d'un préstec
participatiu, 36 projectes amb una
inversio total de 2 milions d’euros.
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Orbital Aerospace va ser
I'empresa guanyadora
de la cinquena edicio del
Premi Emprenedor XXI

EmprenedorXXl

Des de I'any 2004 s'impulsa el programa
EmprenedorXXI, que té com a objectiu
promoure una cultura empresarial
procliu als emprenedors i a la innovacio
com a motors del desenvolupament
economic del pafs.

Entre les diferents activitats que es duen
a terme dins del programa, destaca el
Premi EmprenedorXXI, que té com a
finalitat fomentar el desenvolupament de
noves empreses innovadores i identificar
aquelles que tenen un potencial més gran
de creixement en cada comunitat
autonoma. Es I'tnic premi d’aquestes
caracteristiques que disposa d'una fase
autonomica, que s'implementa en cada
territori gracies a I'impuls de més de

40 entitats locals i regionals, tant
publiques com privades, vinculades

a I'emprenedoria i a la creacié
d'empreses.

Programes de formacio
especialitzats

En relacié amb la innovacio, un dels
principals reptes és la creacié d’empreses
innovadores i amb visié de futur que
facin arribar al mercat la investigacio
desenvolupada a les universitats i
centres d'investigacié. En aquest sentit,
CaixaBank, conjuntament amb les
principals entitats publiques i privades,
impulsa programes de creacié
d’empreses en sectors especifics per

V Edicié Premi EmprenedorXXI

En la cinquena edicié del premi,
celebrada el 2011, hi han participat
604 empreses, un 62% més que en
la convocatoria anterior, la qual cosa
reflecteix la creixent acceptacié que
té aguest guardo entre les empreses
innovadores, i també |'auge

de I'emprenedoria a Espanya.

En aquesta ocasio, el premi s'ha dividit
en dues categories: emprensXXI,
dirigida a empreses de 0 a 2 anys,

i en la qual han participat 381 empreses
(63%); i creixesXXI, per a empreses de
2 a7 anys, i en la qual han participat
unes altres 223 (37%). Del total

d’empreses participants, gairebé el 50%

pertany al sector de les Tecnologies
de la Informacié i la Comunicacio (TIC)
i més del 20%, al sector industrial.

Orbital Aerospace, una empresa
navarresa de tecnologia aeronautica,
va ser la guanyadora, i va obtenir
una aportacié economica de
100.000 euros. Les quatre empreses
finalistes —Flumotion, Agnitio, Xtraice
i Nanogap- van ser premiades amb
40.000, 20.000, 10.000 i 5.000 euros,
respectivament. D'aquesta manera,
el Premi EmprenedorXXI es consolida
com el guardé econdmic més
important d’Espanya per a empreses
emprenedores.

BASES
PREMIS

PARTICIPA
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El 2011 s’ha posat

en marxa el programa
EmprenedorXXiDigital,
en el camp de les
tecnologies digitals

ajudar investigadors i tecnics a constituir
amb exit el seu projecte empresarial.

Amb aquest objectiu, i des de

I'any 2010, estan en marxa diversos
programes per a la creacié i consolidacio
d'empreses innovadores en els ambits
de les ciencies de la vida
(BioEmprenedorXXl) i les tecnologies
netes (EcoEmprenedorXXl). El 2011 s'hi
ha afegit EmprenedorXXIDigital, en el
camp de les tecnologies digitals.

Aguests programes van dirigits a
cientffics i emprenedors que tinguin una
idea de negoci o empresa en fase inicial i
vulguin explorar la seva propia capacitat
emprenedora per crear i posar en marxa
una activitat empresarial propia, ja sigui
com una spin-off de la seva institucié o
bé de manera independent.

P Accés als programes

http://www.bioemprenedorxxi.cat/
http://www.ecoemprendedorxxi.es/

http://www.emprendedorxxidigital.es/

132

Nou programa de suport als emprenedors socials

de I’Obra Social "la Caixa”

L'any 2011, en el marc de |'aposta per
I'activitat emprenedora de CaixaBank

i del Grup "la Caixa"”, I'Obra Social

"la Caixa” ha llancat un nou Programa
d’Emprenedoria Social.

El seu objectiu és donar suport a
emprenedors i empreses socials gue
vulguin solucionar una necessitat social

existent, d’una manera rendible i
sostinguda en el temps, tot alineant les
oportunitats de negoci amb la millora
de la societat.

» Més informacio



http://obrasocial.lacaixa.es/ambitos/convocatorias/emprendimientosocial_ca.html
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Des de I’'any 2006,
s’han aconseguit més
de 42.629 insercions

Programa Incorpora

CaixaBank, com a banc a través del

qual “la Caixa" exerceix la seva activitat
financera de forma indirecta, manté el
compromis social com un dels seus reptes
estratégics, que li ha de permetre marcar
la diferéncia respecte a la competéncia.
Per aix0, col-labora activament amb
I'Obra Social "la Caixa” en la difusi¢ de
projectes com Incorpora, un programa
que s'inscriu en el conjunt d'iniciatives
que, com EmprenedorXXI o MicroBank,
CaixaBank impulsa amb I'objectiu

de fomentar I'ocupacio.

La incorporacié al mén laboral de
persones amb dificultats especials per
accedir-hi és un procés personalitzat
que requereix actuacions abans, durant
i després de la contractacio, a fi de
garantir-ne |'éxit, tant per a la persona
com per a I'empresa.

En aquest marc, Incorpora, el programa
d'integracio laboral de I'Obra Social

"la Caixa”, té com a objectiu facilitar
aquest procés. Per fer-ho, treballa
potenciant, de manera directa, la
capacitat d'insercié de les entitats
socials adherides al programa. A més,
contribueix a la sensibilitzacio i la recerca
d’oportunitats d'insercié de persones
en risc d'exclusioé social, com els aturats
de llarga durada, les persones amb
discapacitat, els immigrants, els joves
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amb dificultats per accedir a la seva
primera feina o les victimes de la violéncia
de génere.

Fins a finals de I'any 2011, participaven
en el programa 287 entitats socials
especialitzades, 573 técnics d'insercid
laboral, més de 19.710 col-laboracions
d'empreses i la xarxa d'oficines bancaries
de CaixaBank, des de les quals es
detecten oportunitats de contractacié per
a aquestes persones. Des de I'any 2006,
s’han aconseguit més de 42.000
insercions.

En la IV Edicid dels Premis Incorpora van
ser guardonats la Universitat Autonoma
de Barcelona, el Grupo Siro, Caser
Residencial, Atlanta Asistencia Familiar i
I’Asociacion Madrilefia de Empresarios de
Alimentacion y Distribucion (Unica).

Programa Incorpora d’integracié laboral:
nombre de persones inserides
9.889

8.604 9.736

2009 2010 2011

La Banca Privada, compromesa amb I’exclusio social

El 2011, per segon any consecutiu,

i segons I'acord de col-laboracié
subscrit entre I'Area de Banca Privada

i I’Associacié de Creadors de Moda
d’'Espanya (ACME), s"han desenvolupat
tres tallers de formacié amb col-lectius
en risc d'exclusié social. Realitzats

pels dissenyadors Alma Aguilar,

Juan Duyos i David Delfin, aquests
tallers tenen I'objectiu de generar
noves possibilitats laborals a través
del disseny i la conceptualitzacié

d’'un projecte relacionat amb la moda,
a més de despertar |'esperit creatiu

i incentivar el creixement personal
dels participants.
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El 2011, 34 empreses han
col-laborat amb I’AEVI,
amb una aportacio

de 228.250 euros

Aquests guardons reconeixen les millors
actuacions de les empreses en |I'ambit de
la integraci¢ laboral de persones en risc
d’exclusio.

L'Alianca Empresarial
per a la Vacunacié Infantil (AEVI)

Des del 2008, aquesta iniciativa de
Responsabilitat Social Empresarial,
pionera a Europa, promou la
col-laboracioé de les empreses espanyoles
amb la Global Alliance for Vaccines and
Immunisation (GAVI) amb la finalitat de
contribuir a la consecucié del Quart
Objectiu de Desenvolupament del
Mil-lenni de les Nacions Unides:

la reduccioé de la mortalitat infantil

en dos tercos abans de I'any 2015.

GAVI Alliance és una organitzacio
publicoprivada internacional creada I'any
2000 amb I'objectiu de millorar I'accés

a la immunitzacio als 70 paisos més
pobres del mon, per lluitar contra la
mortalitat infantil i protegir la salut de

la poblacié. Segons les dades disponibles
el 2011, des de la seva creacié i fins a
finals del 2010, GAVI ha vacunat més de
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326 milions d’'infants, amb la qual cosa
s'han evitat uns 5,4 milions de morts
prematures, segons calculs de
I'Organitzacié Mundial de la Salut
(OMS).

CaixaBank posa la seva amplia xarxa
d’oficines a disposicid de les empreses
espanyoles interessades a col-laborar
amb I'AEVI. A més, duu a terme diverses
campanyes de difusié per donar-la a
coneixer entre el nombre més gran
possible de companyies —mailings, fullet
explicatiu i publicacié d'anuncis en
diferents mitjans de comunicacié-.

Per la seva banda, I'Area Internacional
de la Fundacié “la Caixa” fa el sequiment
del projecte i garanteix que totes les
aportacions de les empreses participants
es destinin integrament a la vacunacio
d’infants. El 2011, 34 empreses, 17 de
les quals han col-laborat per primera
vegada amb I'AEVI, amb una aportacio
de 228.250 euros. A finals del 2011,
158 empreses s'havien adherit a aquesta
Alianca, fent 215 aportacions, entre
elles I'Area de Banca d'Empreses de
CaixaBank, amb més de 864.000 euros
recaptats.

Aixi mateix, del 2008 al 2010, el Grup
“la Caixa” ha aportat a GAVI Alliance
un total d’11 milions d’euros a través de
I'Obra Social "la Caixa”. Durant el 2011,
I'Entitat ha anunciat la inversié

de 4 milions d’euros més en els

proxims dos anys, que contribuiran

a la implementacié de la vacuna
pneumococcica a I’Ameérica Llatina

i que la converteix en el principal soci
corporatiu del sector privat a Europa.

Gracies a aquestes aportacions, entre
I'any 2008 i el 2010, GAVI Alliance

va vacunar més d’1,5 milions d'infants
amb la vacuna pentavalent. El 2011,
I'objectiu era arribar a més de 271.000
infants amb la vacuna pneumococcica.

El 2011, GAVI Alliance ha atorgat
el premi GAVI Campaign Visionary
Corporate Partner a I’'Obra Social
“la Caixa”, un guardd que destaca
el seu compromis amb la iniciativa,
articulat a través de les seves
aportacions, les de I'AEVI i les

dels empleats del Grup "la Caixa”.
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Meés de 1.000 empleats
col-laboraven amb I’'Espai
Solidari amb una aportacio
de més de 75.000 euros

Promocio de I'Espai Solidari entre
els empleats de CaixaBank

En el primer semestre del 2011, i
amb |'objectiu de promoure |"Espai
Solidari entre els empleats, es va dur
a terme la campanya Tens una
trucada en espera. Contestar costa
molt poc, invitant-los a col-laborar.
Es van enviar correus electronics a
tots els empleats amb adreces
personals informades, aixi com a les
adreces generiques de les oficines,
fora de I'horari laboral. També es
van enviar correus electronics als
empleats participants per agrair-los
la seva col-laboraci¢ i sol-licitar-los la
seva ajuda en la difusié del
programa.

Programa Espai Solidari

Els empleats de CaixaBank també poden
col-laborar amb GAVI Alliance, a través
de I'Espai Solidari. Des de la seva creacié
el 2008, aquest programa promou la
participacio dels empleats, mitjancant
petits donatius, en iniciatives
promogudes per diferents organitzacions
no governamentals amb les quals

també col-labora la Fundacié “la Caixa”,
com:

e El programa de la Creu Roja dedicat
a la integracié laboral de dones victimes
de la violencia de génere, i vinculat
a la iniciativa Incorpora de “la Caixa".

o 'MCCH, per a la formacié de dones
emprenedores a les organitzacions
de camperols de I'Equador.

¢ La col-laboracié amb els Bancs
d'Aliments.

® | a col-laboracié amb GAVI Alliance.

En relacié amb aquesta ultima, des de
I'any 2008, i gracies a la contribucié

de I'Obra Social “la Caixa”, I'AEVI i els
més de 740 empleats que hi col-laboren
mitjancant I'Espai Solidari, s"han
immunitzat 1,5 milions d’infants al
Camerun, Etidopia, Mauritania,
Mocambic, la Republica Centreafricana i
el Sudan del Sud (Darfur) amb la vacuna

135

pentavalent, que protegeix de malalties
com ara la diftéria, el tétanus, la tos
ferina, la pneumodnia-meningitis i
I"hepatitis B.

L'Espai Solidari canalitza, a més, les
donacions puntuals per a les victimes
de desastres naturals, conflictes armats,
crisis oblidades i altres situacions que
requereixin assistencia humanitaria.
L'any 2011, el programa de Cooperacié
Internacional de la Fundacié "la Caixa”
va obrir un compte destinat a proveir
d'ajuda humanitaria les victimes de la
crisi alimentaria a la Banya d’Africa.
L'Obra Social "la Caixa"” va aportar
100.000 euros de pressupost
extraordinari i, a més, es va
comprometre a aportar un euro per
cada deu euros aportats pels ciutadans.
La recaptacio total, a final d'any, ha estat
superior a 460.000 euros.

Productes de comerc just
en el cataleg de Punts Estrella

Els clients de CaixaBank poden
participar en un total de 62
projectes solidaris, seleccionats
segons les indicacions de I'Obra
Social “la Caixa”, a través del
programa de Punts Estrella.

La seva contribucié es pot efectuar
a través de la conversié dels punts
acumulats en aportacions
monetaries o bé en canviar-los per
productes vinculats al comerg just.
El 2011 s’han inclos 4 productes
en el cataleg impreés i uns altres

2 més a la pagina web. Els punts
destinats pels clients a aquests
projectes solidaris s"han traduit

en 624.443 euros.
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El programa de voluntariat
corporatiu ha superat
els 4.000 voluntaris

Programa Voluntariat Corporatiu
Nombre de voluntaris

4.032

3061 3.286

2009 2010 2011

Voluntariat corporatiu

Els empleats de CaixaBank poden
participar en les activitats solidaries que
es coordinen a través del programa de
voluntariat corporatiu.

El 2011, les 42 Associacions de Voluntaris
"la Caixa” s'han agrupat en la Federacio
d’'Associacions de Voluntaris de

"la Caixa” (FASVOL). Aquesta Federacio
té com a objectiu facilitar les relacions

i la col-laboracié entre les diverses
associacions, respectant-ne la
independéncia i el grau d'autonomia.

Entre les activitats efectuades durant
aquest any, cal destacar:

¢ | a celebracié del primer Dia del
Voluntariat de “la Caixa” en un total
de 33 associacions, commemorant
d’aquesta manera I'’Any Europeu del
Voluntariat. En aquesta iniciativa hi
van participar mes de 1.500 empleats
i es van realitzar activitats socials,
ambientals, educatives i culturals.

e L'organitzacié del Primer campionat
d’'Espanya per a persones amb
discapacitat intel-lectual de basquet,
en col-laboracié amb I'Obra Social
"la Caixa” i Special Olympics.

e La participacié en la Gran Recollida
d’'Aliments va aconseguir un total
de 518 tonelades d'aliments recollits.

e La participacié en el Congrés Europeu
del Voluntariat i el Marketplace, amb
la col-laboraci¢ de la Generalitat de
Catalunya i la Federacié Catalana
de Voluntariat Social (FCVS).

Paral-lelament, 40 voluntaris del
programa CooperantsCaixa han
col-laborat en diversos projectes de
cooperacié internacional. Els voluntaris,
amb |'objectiu de contribuir a la millora
de I"'emprenedoria impulsada des dels
paisos en vies de desenvolupament, han
ofert assisténcia tecnica i assessoria en
gestid microempresarial.

» Més informacio



http://obrasocial.lacaixa.es/ambitos/home/voluntariado_ca.html

—————————

i

TR ~¢ (A naaq
TR
._-t--.
] ’ ..l.-_nn-.
SRS

T
s

'E 2 R
e
(K «
iq8
Mg )

_ | _---..'

'y

_ ____M_M

|
==
._‘ _—*

.‘. _._ _

B

¥

!

4. Resultats i informacio financera 2011

4.1 Resultats
4.2 Activitat

4.3 Gesti6 del risc
4.4 Liquiditat

4.5 Gestio del capital

4.6 Resultats per segments de negoci

4.7 Ratings de CaixaBank




Informe Corporatiu Integrat 2011
4. Resultats i informacio financera 2011

4. Resultats i informacio financera 2011

4.1 Resultats

Resultat recurrent

El 2011, el resultat recurrent del Grup
CaixaBank puja a 1.185 milions d’euros,
un 12,8% menys que el 2010.

Els principals factors que defineixen el
comportament del resultat del Grup sén
la gran capacitat de generacié d'ingressos
recurrents, la reduccié de la despesa

i 'augment de les dotacions per a
insolvencies seguint criteris conservadors.
Els aspectes més significatius sén els
seguents:

e Clara tendéncia positiva del
marge d'interessos durant la segona
meitat del 2011 (+15% en el
quart trimestre del 2011 respecte
al segon trimestre del 2011).
En I'acumulat de I'any, el marge
d'interessos es redueix un 7,3%.

e Solida evolucié del marge brut, que
es redueix només un 1,7% gracies
al creixement de les comissions, de
I'11,1%, i a la major contribucié dels
ingressos recurrents de les participades
(dividends i posada en equivaléncia),
que creixen un 25,2% respecte al 2010.

¢ Reducci6 del 4% de les despeses
d’explotacio, derivada d'una estricta
politica de contenci6 i racionalitzacio
dels costos.

El marge d’explotacié se situa en 3.040
milions d’euros, un 0,9% superior al del
2010.

¢ Important esfor¢ en dotacions
per a insolvéncies mantenint alts
nivells de cobertura. Aixi, les pérdues
recurrents per deteriorament d’actius
financers arriben als 1.743 milions
d’euros el 2011, un 19,6% més que
el 2010. Tot aixo sense disposar
del fons genéric, que es manté
en 1.835 milions d’euros.
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Compte de péerdues i guanys recurrent®

Imports en milions d’euros Gener-Desembre Variacié
2011 2010 En %
Ingressos financers 7.734 6.991 10,6
Despeses financeres (4.564) (3.573) 27,8
Marge d’interessos 3.170 3.418 (7,3)
Dividends 377 460 (18,0)
Resultats per posada en equivaléncia 536 269 99,0
Comissions netes 1.562 1.406 11,1
Resultats d'operacions financeres i diferencies
de canvi 170 258 (33,8)
Altres productes i carregues d’explotacio 457 568 (19,5)
Marge brut 6.272 6.379 (1,7)
Total despeses d'explotacid (3.232) (3.366) (4,0)
Marge d’explotacio 3.040 3.013 0,9
Perdues per deteriorament d'actius financers
i altres (1.743) (1.456) 19,6
Guanys / perdues en baixa d'actius i altres (6) 1
Resultat abans d'impostos 1.291 1.558 (17,1)
Impost sobre beneficis (106) (199) (46,3)
Resultat net recurrent 1.185 1.359 (12,8)
RORWA (%) (resultat net recurrent / actius
ponderats per risc) 1,1 1,2 0,1)
ROE recurrent (resultat recurrent / fons propis
mitjans) 59 7,5 (1,6)
Ratio d'eficiéncia recurrent (%) 51,5 52,8 (1,3)

(*) Tenint en compte I'especial importancia dels resultats extraordinaris no recurrents registrats el 2011 i 2010, i per facilitar
la comprensio i I'analisi de I'evolucié del negoci, el compte de perdues i guanys consolidat recurrent presenta els resultats
de I'activitat ordinaria i recurrent del Grup CaixaBank. Addicionalment, els resultats recurrents s'ajusten per I'impacte dels
resultats extraordinaris nets d'impostos, fins a establir els resultats atribuits al Grup (vegeu compte de pérdues i guanys public
a la pagina 140).
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Les plusvalues
extraordinaries pugen
a 907 milions d’euros

Resultat atribuit al Grup

Els resultats extraordinaris nets de
I'exercici 2011 pugen a —132 milions
d’euros.

Les plusvalues extraordinaries pugen a
907 milions d'euros nets d'impostos.
Inclouen, basicament, el benefici per la
venda del 50% de SegurCaixa Adeslas
(450 milions d'euros nets), I'alliberament
dels fons constituits en exercicis
anteriors com a consequéncia del test
de suficiencia de passius per operacions
d'assegurances, en desapareixer les
necessitats de provisié (224 milions
d'euros nets) i les plusvalues per la venda
d’actius, que inclouen 54 milions d’euros
nets per la venda del 80% del Grup
Hospitalari Adeslas.

Els sanejaments extraordinaris nets
d'impostos pugen a 1.039 milions
d’euros. Inclouen 374 milions d’euros
nets (534 bruts) de dotacions per a
insolvéncies addicionals als calendaris
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Detall de resultats extraordinaris

Gener-Desembre Variacié
Imports en milions d’euros (nets d’impostos)
2011 2010 En %
Resultat net recurrent 1.185 1.359 (12,8)
Beneficis extraordinaris 907 499
Plusvalues en venda del 50%
de SegurCaixa Adeslas 450
Disponibilitat de fons d’operacions
d'assegurances 224 150
Plusvalues en venda d'actius 233 349
Sanejaments extraordinaris (1.039) (646)
Dotacions per a insolvéncies addicionals
al calendari (374) (316)
Sanejaments i pérdues extraordinaries
de participacions bancaries (360) (63)
Sanejament net d'actius financers
del negoci assegurador (93)
Altres sanejaments (despeses de reorganitzacié
i altres) (117) (102)
Dotacio per a la gestio futura del negoci (95) (165)
Total resultats extraordinaris (132) (147)
Resultat atribuit al Grup 1.053 1.212 ((EAD)
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establerts per la normativa aplicable;
360 milions d'euros nets relacionats
amb la cartera de participades bancaries;
117 milions d’euros nets pel registre

de les despeses derivades del procés

de reorganitzacio de CaixaBank i altres
actius financers i altres conceptes, i 93
milions d’euros nets de sanejaments
nets en la cartera de renda fixa del grup
assegurador, derivats d'una exposicio a
deute sobira grec que, després d'aplicar
una quitacio del 50% sobre el nominal,
puja a 384 milions d’euros. Aixi mateix,
seguint criteris conservadors, s'han
dotat 95 milions d’euros nets (136
milions d'euros bruts) com a provisions
addicionals en la cartera d'immobles
adjudicats.

El resultat total atribuit al Grup CaixaBank
arriba als 1.053 milions d’euros, un
13,1% menys que el 2010.
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Compte de pérdues i guanys public®

mports en milons d'euros Gener-Desembre Variacio
2011 2010 En %
Ingressos financers 7.734 6.991 10,6
Despeses financeres (4.564) (3.573) 27,8
Marge d’interessos 3.170 3.418 (7.3)
Dividends 377 460 (18,0)
Resultats per posada en equivalencia 282 269 4,8
Comissions netes 1.562 1.406 11,1
Resultats d'operacions financeres i diferencies
de canvi 343 258 33,2
Altres productes i carregues d'explotacié 777 782 (0,6)
Marge brut 6.511 6.593 (1,2)
Total despeses d'explotaciod (3.342) (3.366) 0,7)
Marge d’explotacio 3.169 3.227 (1,8)
Perdues per deteriorament d’actius financers
i altres (2.557) (2.314) 10,5
Guanys/pérdues en baixa d'actius i altres 547 392 39,5
Resultat abans d'impostos 1.159 1.305 (11,2)
Impost sobre beneficis (106) (93) 14,0

Resultat atribuit al Grup

ROE total (%)
(resultat total / fons propis mitjans)

5,2

6,7

(1,5)

Ratio d'eficiéncia (%)

51,3

51,1

0,2

(*) El compte de pérdues i guanys public de CaixaBank presenta tant els resultats recurrents com els extraordinaris en I'epigraf

corresponent del compte de resultats.
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Resultats consolidats trimestrals de CaixaBank

Imports en milions d‘euros 1T10 2T10 3T10 4710 1T 2711 3T11 471

Ingressos financers 1.755 1.762 1.691 1.783 1.821 1.871 1.998 2.044
Despeses financeres (789) (868) (919) (997) (1.020) (1.129) (1.221) (1.194)
Marge d’interessos 966 894 772 786 801 742 777 850
Dividends 65 313 2 80 4 366 3 4
Resultats per posada en equivaléncia 81 48 70 70 179 137 145 75
Comissions netes 331 348 375 352 383 389 365 425
Resultats d'operacions financeres i diferencies de canvi 49 90 79 40 43 33 46 48
Altres productes i carregues d’explotacio 114 111 198 145 134 206 49 68
Marge brut 1.606 1.804 1.496 1.473 1.544 1.873 1.385 1.470
Total despeses d'explotacid (835) (839) (852) (840) (835) (823) (792) (782)
Marge d’explotacié 771 965 644 633 709 1.050 593 688
Perdues per deteriorament d’actius financers i altres (372) (496) (356) (232) (352) (677) (353) (361)
Guanys/pérdues en baixa d’actius i altres (7) 1 (1) 8 4 (15) 6 (1)
Resultat abans d'impostos 392 470 287 409 361 358 246 326
Impostos sobre beneficis (76) (28) (18) (77) (59) 42 (27) (62)

Resultat despres d’|mpostos

Resultat net recurrent

Beneficis extraordinaris nets 94 405 13 450 94 350
Sanejaments extraordinaris nets (102) (5) (539) (13) (319) (301) (406)
Total resultats extraordinaris 94 (102) (5) (134) 0 131 (207) (56)
Resultat atribuit al Grup 410 340 264 198 300 533 12 208
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Rendibilitats trimestrals s/ ATM's

Dades en % dels actius totals mitjans elevats I'any 1T10 2T10 3T10 4710 1T11 2T1 3T11 4711
Ingressos financers 2,74 2,65 2,46 2,61 2,71 2,78 2,88 3,00
Despeses financeres (1,23) (1,31) (1,34) (1,46) (1,52) (1,68) (1,76) (1,75)
Marge d’interessos 1,51 1,34 1,12 1,15 1,19 1,10 1,12 1,25
Dividends 0,10 0,47 0,12 0,01 0,54 0,01
Resultats per posada en equivaléncia 0,12 0,07 0,10 0,10 0,26 0,20 0,21 0,11
Comissions netes 0,51 0,52 0,55 0,52 0,56 0,58 0,53 0,63
Resultats d'operacions financeres i diferencies de canvi 0,08 0,14 0,12 0,06 0,06 0,05 0,07 0,07
Altres productes i carregues d’explotacio 0,16 0,17 0,31 0,22 0,19 0,31 0,08 0,10
Marge brut 2,48 2,71 2,20 2,17 2,27 2,78 2,01 2,17
Total despeses d'explotacid (1,29) (1,26) (1,25) (1,24) (1,23) (1,22) (1,15) (1,15)
Marge d’explotacié 1,19 1,45 0,95 0,93 1,04 1,56 0,86 1,02
Perdues per deteriorament d’actius financers i altres (0,57) (0,75) (0,53) (0,34) (0,52) (1,01) (0,51) (0,54)
Guanys/pérdues en baixa d’actius i altres (0,02) 0,01 0,01 0,01 (0,02) 0,01
Resultat abans d'impostos 0,60 0,71 0,42 0,60 0,53 0,53 0,36 0,48
Impostos sobre beneficis 0,11) (0,05) (0,02) 0,11) (0,09) 0,07 (0,04) (0,09)
Resultat net recurrent 0,49 0,66 0,40 0,49 0,44 0,60 0,32 0,39
Beneficis extraordinaris nets 0,14 0,60 0,02 0,67 0,14 0,52
Sanejaments extraordinaris nets (0,15) (0,01) (0,80) (0,02) (0,48) (0,44) (0,60)
Total resultats extraordinaris 0,14 (0,15) (0,01) (0,20) 0,00 0,19 (0,30) (0,08)
Resultat atribuit al Grup 0,63 0,51 0,39 0,29 0,44 0,79 0,02 0,31
En milions d’euros:

Actius totals mitjans 259.277 266.538 272.183 271.180 272.458 269.831 275.052 270.662
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Evolucio del diferencial de la clientela
En percentatge

2010 2011
Mitjana 1,61% Mitjana 1,61 %
[ 3,50
3,33 '
3'.14\2,89 2,84 2,93 | 3,00 3,13 —e
|
121 128 1,40 1,48 |, 1,55 1,66 1,68 1,65
= - [
|
|
|
N | mmm PO
103 N M | e 1 85
1.61 1,44 1,45 | 145 147 1,65 '
|
1T10 2T10 3T10 4T10 1T11 2T11 3T11 4T11
I Diferencial de la clientela == Inversi¢ crediticia == Diposits"”

(*) Cost dels diposits d'estalvi a la vista, estalvi a termini, emprestits i cessio temporal d'actius de I'activitat retail. No inclou el
cost de les emissions institucionals ni dels passius subordinats.
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Marge d’interessos

El marge d'interessos presenta durant la
segona meitat de |'exercici un augment
sostingut. En el quart trimestre del
2011, el marge d'interessos augmenta
un 15% respecte al segon trimestre. El
marge d'interessos del 2011 se situa

en els 3.170 milions d’euros, amb una
reduccié anual del 7,3%. Aquesta
reduccié és deguda a un entorn marcat
per la inestabilitat dels mercats financers,
la contencié del creixement dels volums
gestionats, la forta competencia per

la captacié de diposits i I'augment del
cost de les emissions en els mercats
majoristes.

En aquest entorn, i davant les incerteses
sobre I'evolucié economica i les tensions
dels mercats, CaixaBank ha gestionat
adequadament i anticipadament la
captacio de liquiditat en els mercats

minorista i institucional. Aquesta
gestio va tenir un impacte temporal
concentrat en el marge d'interessos
del segon trimestre, amb un augment
de les despeses financeres que s'ha
compensat en el segon semestre gracies
a I'adequada gestié del marge de les
noves operacions de |'estalvi a termini,
aixi com per I"'augment dels ingressos
financers com a consequéncia de les
repreciacions de la cartera hipotecaria
i de la gestio activa dels marges de les
noves operacions crediticies.

L'evolucioé positiva del marge d’interessos
durant el segon semestre s'observa
també en el diferencial de la clientela, fet
que reflecteix la rendibilitat dels clients
de I'activitat minorista, que continua
augmentant i se situa en I'1,85%. Puja
38 punts basics en comparacié amb el
segon trimestre del 2011. El creixement
anual del diferencial de la clientela és de
40 punts basics.
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Rendiments i costos trimestrals

Imports en milions d’euros 1m0 2110 3T10 4110
S. mitja R/C Tipus %  S. mitja R/C Tipus %  S. mitja R/C Tipus % S. mitja R/C Tipus %
Intermediaris financers 8.097 15 0,73 9.128 15 0,66 11.767 20 0,67 8.369 20 0,94
Cartera de credits 174.742 1.348 3,14 175.206 1.266 2,89 177.658 1.262 2,84 183.153 1.343 2,93
Valors representatius de deute 23.398 150 2,59 25.791 163 2,53 24.298 150 2,44 22.343 148 2,62
Altres actius amb rendiment @ 19.363 222 4,64 19.354 255 5,28 19.673 245 4,94 19.486 268 5,46
Resta d'actius 33.677 20 37.059 63 38.787 14 37.829 4
Total treballs 259.277 1.755 2,74 266.538 1.762 2,65 272.183 1.691 2,46 271.180 1.783 2,61
Intermediaris financers 22.175 (42) 0,77 27.017 (52) 0,76 29.019 (74) 1,02 19.493 (56) 1,13
Recursos de clients retail 131.392 (391) 1,21 129.900 (413) 1,28 128.403 (454) 1,40 129.748 (485) 1,48
Estalvi a la vista 53.871 (28) 0,21 52.964 (32) 0,24 53.365 (45) 0,33 52.925 (34) 0,26
Estalvi a termini 71.640 (352) 1,99 68.669 (350) 2,05 66.711 (377) 2,24 68.561 (416) 2,41
Cessi6 temporal d'actius
i emprestits retail 5.881 (11) 0,78 8.267 (31 1,49 8.327 (32) 1,56 8.262 (35) 1,69
Empreéstits i valors negociables 34.772 (100) 1,16 34.524 (103) 1,20 35.166 (110) 1,24 37.299 (138) 1,46
Passius subordinats 6.724 (33) 2,02 6.693 (39) 2,35 6.693 (43) 2,52 6.826 (46) 2,69
Altres passius amb cost 22.138 (212) 3,89 21.890 (241) 4,41 24.512 (235) 3,81 29.123 (268) 3,66
Resta de passius 42.076 (11 46.514 (20) 48.390 (3) 48.691 (4)
Total recursos 259.277 (789) 1,23 266.538 (868) 1,31 272.183 (919) 1,34 271.180 (997) 1,46
Marge d’interessos 966 894 772 786
Diferencial de la clientela (a-c 1,93 1,61 1,44 1,45
Diferencial de balanc (b-d 1,51 1,34 1,12 1,15

(1) Inclou els actius i passius de les filials d'assegurances.
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Rendiments i costos trimestrals (continuacio)

Imports en milions d'euros m 211 3T 4T
S. mitja R/C Tipus % S. mitja R/C Tipus %  S. mitja R/C Tipus %  S. mitja R/C Tipus %

Intermediaris financers 7.989 17 0,87 8.060 24 1,20 9.296 30 1,29 5.317 17 1,28
Cartera de credits 184.818 1.387 3,00 183.077 1.431 3,13 184.233 1.532 3,33 182.803 1.598 3,50
Valors representatius de deute 22.159 149 2,73 19.543 143 2,93 18.656 138 2,94 16.434 141 3,40
Altres actius amb rendiment @ 19.517 264 5,48 20.904 268 5,15 21.791 295 5,37 23.141 286 4,90
Resta d'actius 37.975 4 38.247 5 41.076 3 42.967 2
Total treballs 272.458 1.821 2,71 269.831 1.871 2,78 275.052 1.998 2,88 270.662 2.044 3,00
Intermediaris financers 15.838 (53) 1,36 12.552 (60) 1,91 16.286 (79) 1,93 17.632 (81) 1,82
Recursos de clients retail 128.595 (491) 1,55 128.973 (535) 1,66 129.184 (548) 1,68 125.995 (524) 1,65

Estalvi a la vista 52.934 (47) 0,36 54.224 (63) 0,47 52.597 (53) 0,40 52.943 (46) 0,35

Estalvi a termini 68.263 (414) 2,46 69.734 (452) 2,60 72.141 (478) 2,63 67.802 (452) 2,64

Cessi6 temporal d'actius

i emprestits retail 7.398 (30) 1,69 5.015 (20) 1,58 4.446 (17) 1,58 5.250 (26) 1,99
Empreéstits i valors negociables 39.171 (149) 1,54 39.942 (204) 2,05 39.902 (230) 2,28 38.249 (229) 2,38
Passius subordinats 6.893 (46) 2,69 6.890 (49) 2,87 6.884 (53) 3,05 5.530 (47) 3,40
Altres passius amb cost 33.738 (275) 3,30 33.424 (280) 3,36 31.677 (309) 3,87 30.560 (303) 3,94
Resta de passius 48.223 (6) 48.050 (1) 51.119 (2) 52.696 (10)
Total recursos 272.458 | (1.020) 1,52 269.831 (1.129) 1,68 275.052 | (1.221) 1,76 270.662 | (1.194) 1,75
Marge d’interessos 801 742 777 850
Diferencial de la clientela (a 1,45 1,47 1,65 1,85
Diferencial de balanc (b-d 1,19 1,10 1,12 1,25

(1) Inclou els actius i passius de les filials d'assegurances.

145




Informe Corporatiu Integrat 2011
4. Resultats i informacio financera 2011

Marge brut

Els ingressos totals recurrents (marge
brut) se situen en els 6.272 milions
d’euros, un 1,7% menys que el 2010.

La positiva evolucio dels resultats de la
cartera de participades i de les comissions
mitiga la reduccié del marge d'interessos,
dels ingressos per resultats d'operacions
financeres i diferencies de canvi i d'altres
productes d'explotacio.

Destaca en particular I'elevat creixement
de les comissions netes, de I'11,1%,

les quals se situen en els 1.562 milions
d’euros, 156 milions d'euros més que el
2010. Aquesta evolucié positiva es deu
a la intensa activitat comercial, amb una
gestio especialitzada per segments que
genera un augment tant de I'activitat
bancaria com la de fons d'inversio i
d’'assegurances, amb una adequada
gesti6 dels serveis oferts als clients. N'és
una mostra la posicié de lideratge de

CaixaBank en banca online, a través de
Linia Oberta (amb 6,9 milions de clients),
banca mobil (amb 2,3 milions de clients)
i banca electronica (10,5 milions de
targetes).

La fortalesa de la cartera de participades
de CaixaBank, juntament amb la
diversificacié en I'ambit bancari
internacional (20% de GF Inbursa, 30,1%
de Banco BPI, 17,0% de The Bank of
East Asia, 9,8% d’Erste Bank i 20,7%

de Boursorama) i de serveis (5,4% de
Telefénica i 12,8% de Repsol), porten a
un creixement dels ingressos recurrents
de la cartera de renda variable que se
situen en 913 milions d’euros, un 25,2%
més que el 2010. Cal destacar que, arran
de la reorganitzacié del Grup “la Caixa”,
Repsol es considera entitat associada i

es valora per posada en equivaléncia,
amb el conseglent impacte en les linies
de dividends i resultats per posada en
equivalencia.
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Comissions
Imports en millans d'euros Gener-Desembre Variacio

2011 2010 Absoluta En %
Comissions bancaries 1.074 1.015 59 5,7
Fons d'inversié 157 137 20 14,6
Comercialitzacié d'assegurances i plans de pensions 180 157 23 14,5
Valors i altres 151 97 54 56,4
Comissions netes 1.562 1.406 156 11,1
Imports en milions d’euros 1T10 2710 3T10 4710 1T11 2T11 3T11 4T11
Comissions bancaries 241 254 279 241 278 274 270 252
Fons d'inversio 32 32 39 34 38 41 38 40
Comercialitzaci6é d’assegurances i plans de pensions 38 40 40 39 42 48 46 44
Valors i altres 20 22 17 38 25 26 11 89
Comissions netes 331 348 375 352 383 389 365 425
Ingressos de la cartera de renda variable™
Imports en millons d'euros Gener-Desembre Variacié

2011 2010 Absoluta En %
Dividends 377 460 (83) (18,0)
Resultats per posada en equivaléncia 536 269 267 99,0
Ingressos de la cartera de renda variable 913 729 184 25,2
Imports en milions d’euros 1T10 2T10 3T10 4T10 1T11 2T11 3T11 471
Dividends 65 313 2 80 4 366 3 4
Resultats per posada en equivalencia 81 48 70 70 179 137 145 75
Ingressos de la cartera de renda variable 146 361 72 150 183 503 148 79

(*) Excloses les partides extraordinaries.
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Finalment la linia altres productes /
carregues d'explotacié es veu afectada
per la venda al desembre del 2010 de

la branca de rénting de vehicles de
CaixaRenting, amb una reduccié respecte
al 2010 dels ingressos per renting
operatiu. Aixi mateix, I'evolucié trimestral
dels ingressos i despeses de I'activitat
d'assegurances esta condicionada per la
compra al juny del 2010 de SegurCaixa
Adeslas i la venda del 50% de la mateixa
companyia al juny del 2011, sense
impacte en la comparativa anual.

Altres productes / carregues d’explotacio

Imports en milions deuros Gener-Desembre Variacié

2011 2010 Absoluta En %
Ingressos i despeses de I'activitat d’assegurances 479 421 58 13,9
Altres productes i carregues d'explotacio (22) 147 (169) (115,0)
Ingressos per rénting operatiu 11 134 (123) (91,7)
Contribuci¢ al fons de garantia de dipdsits (118) (100) (18) 18,1
Altres productes / carregues d'explotacié 85 113 (28) (24,8)
Altres productes / carregues d'explotacio 457 568 (111) (19,5)
Imports en milions d‘euros 1T10 2T10 3T10 4710 1T11 2T1 3T11 4T11
Ingressos i despeses de I'activitat
d'assegurances 70 83 144 124 138 209 56 76
Altres productes i carregues d’explotacié 44 28 54 21 (4) 3) 7) (8)
Ingressos per renting operatiu 34 33 34 33 4 3 3 1
Contribuci¢ al fons de garantia de dipdsits (25) (24) (25) (26) (29) (30) (29) (30)
Altres productes / carregues d'explotacié 35 19 45 14 21 24 19 21

Altres productes / carregues d’explotacio
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Despeses d’explotacio i mitjans

L'estricta politica de contencid i
racionalitzacié dels costos ha permes
reduir un 4% les despeses d'explotacio
recurrents.

L'augment del 2,7% de les despeses de
personal, que inclouen els impactes de la
integracié de Caixa Girona i Bankpime,
gueda compensat per la reduccié del
8,6% de les despeses generals i del
27,1% de les amortitzacions.

L'esfor¢ de reduccié de la despesa
continua sent compatible amb els
objectius de creixement i la posicié de
lideratge de CaixaBank, amb la xarxa
d'oficines més extensa del sistema
financer espanyol, amb 5.196 oficines i
8.011 caixers. Al tancament del desembre
del 2011, CaixaBank té contractades
26.993 persones, amb una reduccié
anual de 1.398 empleats, que inclou

la baixa dels empleats de SegurCaixa
Adeslas després de la venda del 50%

a Mutua Madrilefia el juny del 2011.

Despeses d’explotacio

mports en milions deuros Gener-Desembre Variacio
2011 2010 Absoluta En %
Despeses de personal (2.201) (2.144) (57) 2,7
Despeses generals (690) (754) 64 (8,6)
Despeses d’administracio (2.891) (2.898) 7 (0,2)
Amortitzacions (341) (468) 127 (27.,1)
Total despeses d’explotacio (3.232) (3.366) 134 (4,0)
Imports en milions d‘euros 1T10 2T10 3T10 4710 1T1 2T11 3T11 4711
Despeses de personal (529) (533) (543) (539) (558) (560) (543) (540)
Despeses generals (202) 187) (187) (178) (186) (170) (166) (168)
Despeses d’administracié (731) (720) (730) (717) (744) (730) (709) (708)
Amortitzacions (104) (119) (122) (123) 91) (93) (83) (74)
Total despeses d’explotacio (835) (839) (852) (840) (835) (823) (792) (782)
Mitjans
Variaci6 anual

Des. 2010 Mar. 2011 Jun. 2011 Set. 2011 Des. 2011 Absoluta %
Oficines CaixaBank 5.409 5.277 5.247 5.192 5.196 (213) (3,9
Empleats Grup CaixaBank 28.391 28.339 28.284 27.339 26.993 (1.398)
Empleats CaixaBank individual 25.280 25.182 25.150 25.109 24.915 (365) ,
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Marge d'explotacié Marge d’explotacié recurrent

La intensa activitat comercial amb gran Imports en millons deuros Gener-Desembre Variaci6
generaci6 d'ingressos i el gran esfor¢ de 2011 2010 Absoluta En %
reduccié de despeses del 4% permeten Marge brut 6.272 6.379 (107) 1,7)
generat el 2011 arribi als 3.040 milions - d'exol T ToE
d’euros, un 0,9% superior al del 2010. La CLRICHE
ratio d'eficiéncia se situa en el 51,5%. Ratio d'eficiencia recurrent (despeses d'explotacié / marge brut) 51,5% 52,8%

Imports en milions d‘euros 1T10 2T10 3T10 4710 1T1 2T11 3T11 4711

Marge brut 1.606 1.804 1.496 1.473 1.544 1.873 1.385 1.470

oo s w9 w9 _wa__wo__wy e o

Marge d’explotacio 1.050

Ratio d'eficiencia recurrent

(Ultims 12 mesos) (%) 52,8 53,3 52,5 52,4 51,5
Eficiencia Ratio d’eficiéncia
En milions d’euros. Ultims 12 mesos Ultims 12 mesos
rED
mm
6.379 6.316 6.386 . . 52,5%

52,4%

51,5%

4710 1T 2711 3TN 411 4710 1T11 2T11 3T11 4711

I Marge brut Il Despeses d'explotacid
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Perdues per deteriorament
d’actius financers i altres

Pérdues per deteriorament d’'actius recurrents

La sostinguda capacitat de generacié de
resultats recurrents ha permes realitzar
importants dotacions per a insolvéncies
aplicant criteris conservadors en la
valoracié de riscos crediticis. El 2011,

les perdues per deteriorament d’actius
financers i altres arriben als 1.743 milions
d’euros, un 19,6% més que el 2010.
Amb aix0, i sense disposar del fons
generic per a insolvéncies, la ratio de
cobertura es manté en un elevat 60%,
per sobre de la mitjana del sector, que se
situa al desembre del 2011 en el 56%.

Amb relacié a la despesa per Impost
sobre Societats, cal considerar que

la practica totalitat dels ingressos de
participades es registra neta d'impostos,
pel fet d'haver tributat en la societat
participada, i cal aplicar, si escau, les
deduccions establertes per la normativa
fiscal.

Amb tot aix0, en un entorn advers,

la gesti¢ activa dels marges de les
operacions, dels volums i de les
rendibilitats, juntament amb una estricta
politica de reduccié i racionalitzacié

dels costos, permeten a CaixaBank
mantenir una elevada capacitat operativa
de generacié de resultats recurrents
compatible amb el registre d'un elevat
volum de dotacions.

Imports en milions d’euros

Gener-Desembre

Variacié

2011 2010 Absoluta En %
Dotacio per a insolvencies especifica (1.707) (1.428) (279) 19,5
Disponibilitat / Dotacié del fons genéric
per a insolvéncies 0 0 0
Altres dotacions a provisions (36) (28) (8) 22,6

Péerdues per deteriorament d’actius

financers i altres

(1.743)

(1.456)

Imports en milions d’euros 1T10 2T10 3T10 4710 1T11 2T11 3T11 4T11
Dotacio per a insolvencies especifica (366) (460) (392) (210) (351) (650) (348) (358)
Disponibilitat / Dotacié del fons genéric

per a insolvéncies 0 0 0 0 0 0 0 0
Altres dotacions a provisions (6 (36) 36 (22) (1 (27) (5) (3)

Perdues per deteriorament d’actius

financers i altres

151




Informe Corporatiu Integrat 2011
4. Resultats i informacio financera 2011

4.2 Activitat

Balang

Al tancament de I'exercici 2011,
CaixaBank presenta una gran estabilitat
en el seu balanc¢. Gracies a la solida base
de financament minorista i als fons
propis, la dependéncia de financament
dels mercats majoristes és reduida, amb
una elevada capacitat d'obtenir
financament.

152

Aixi mateix, CaixaBank ha mantingut
un posicionament diferencial en el
mercat respecte a altres entitats, ja
gue ha continuat donant suport al
credit a particulars i empreses.

La clau que permet mantenir
aquesta estabilitat al llarg dels anys
és el lideratge a Espanya que resulta
de la intensa activitat comercial

de les oficines.

CaixaBank orienta la seva activitat
comercial a la vinculacié a llarg termini
dels seus gairebé 10,4 milions de clients, la
qual cosa li permet ostentar i reforcar de
forma consistent el seu lideratge en banca
minorista a Espanya amb una intensa
gestié de Banca de Particulars i millorar de
manera sostinguda el seu posicionament
en els diferents segments de gesti¢
especialitzada: banca d’empreses,
corporativa, pimes, personal i privada.
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Balang de situacié public consolidat del Grup CaixaBank

Imports en milions d"euros 31-03-10 30-06-10 30-09-10 31-12-10 31-03-11 30-06-11 30-09-11 31-12-11 Variacié % anual
Caixa i diposits en bancs centrals 2.731 1.945 441 2.443 839 3.838 2.534 2.712 11,0
Cartera de negociacié 7.351 3.931 3.492 3.118 3.349 2.881 3.742 4.184 34,2
Actius financers disponibles per a la venda 44.457 42.200 40.348 39.936 35.797 35.461 32.697 35.097 12,1
Inversions crediticies 182.621 185.754 184.054 195.495 190.542 196.512 189.565 188.601 (3,5)

Diposits en entitats de crédit 5.906 4.906 4.304 8.485 4.188 7.076 3.727 5.127 (39,6)
Crédit a la clientela 174.767 178.958 177.912 185.221 184.637 187.771 184.262 181.940 (1,8)
Valors representatius de deute 1.948 1.890 1.838 1.789 1.717 1.665 1.576 1.534 (14,3)
Cartera d’inversié a venciment 0 7.319 7.407 7.389 7.398 7.417 7.468 7.784 5,3
Actius no corrents en venda 499 613 604 686 3.074 774 1.146 1.779 159,3
Participacions 4.884 5.130 4.870 5.126 8.121 8.978 8.863 8.882 73,3
Actiu material 3.792 4.063 4.052 3.663 3.476 3.315 3.282 3.303 9,8)
Actiu intangible 1.383 2.244 2.241 2.229 1.336 1.124 1.121 1.176 (47,2)
Resta actius 13.253 16.513 15.273 12.982 11.547 13.087 17.123 16.907 30,2

Total actiu 260.971 269.712 262.782 273.067 265.479 273.387 267.541 270.425 (1,0)

Passiu 241.318 250.412 242.912 253.470 245.326 251.780 246.568 249.710 (1,5)
Cartera de negociacio 2.079 1.924 2.902 2.599 3.051 3.016 3.538 4117 58,4
Passius financers a cost amortitzat 203.527 210.350 201.957 215.483 207.745 213.986 204.506 205.164 4,8)

Diposits de bancs centrals i EECC 22.194 28.126 23.625 19.088 12.315 11.692 14.048 23.570 23,5
Diposits de la clientela 130.032 130.825 125.765 142.106 137.946 147.393 137.163 128.989 (9,2)
Deébits representats per valors negociables 40.964 41.614 42.158 44.211 46.583 44.109 42.491 43.901 ©,7)
Passius subordinats 6.690 6.332 6.689 6.889 6.887 6.881 6.883 5.382 (21,9)
Altres passius financers 3.647 3.453 3.720 3.189 4.014 3.911 3.921 3.322 4,2
Passius per contractes d'assegurances 20.197 20.028 20.963 19.779 19.926 20.166 20.613 21.745 9,9
Provisions 2.834 2.914 2.768 2.948 2.899 2.799 2.751 2.807 4,8)
Resta passius 12.681 15.196 14.322 12.661 11.706 11.813 15.160 15.877 25,4

Patrimoni net 19.653 19.300 19.870 19.597 20.153 21.607 20.973 20.715 57

Fons propis 18.117 18.331 18.377 18.163 19.272 21.092 20.967 20.751 14,2
Resultat atribuit al Grup 410 750 1.014 1.212 300 833 845 1.053 (13,1)
Interessos minoritaris i ajustaments per valoracié 1.536 969 1.493 1.434 881 515 6 (36) (102,5)

Total passiu i patrimoni net

260.971

269.712

262.782
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fonts de financament amb I'objectiu
de protegir al maxim els marges

de les operacions i mantenir nivells
confortables de liquiditat. En aquest
sentit, els recursos de balanc del 31
de desembre de 2011 se situen en els
196.312 milions d'euros, amb una
reduccié de 5.729 milions d’euros el
2011, xifra que representa un 2,8%

menys respecte al 31 de desembre
de 2010. Aixi mateix, s'ha potenciat
la col-locacié de recursos de clients
fora de balang, la qual cosa es
manifesta en un creixement dels
saldos gestionats en fons d'inversié
i de plans de pensions del 6,3% i
del 8,9%, respectivament, respecte
a I'any anterior.

La quota de mercat de fons d'inversi¢
arriba ja al 12,5% (+1,9 versus 2010).

A més, CaixaBank manté el lideratge en
assegurances d’estalvi amb una quota del
15,7% (+0,9 versus 2010). Cal destacar
també el creixement de la quota de total
diposits (vista i termini) del +0,4 respecte
al 2010, que se situa en el 10,5%
(setembre del 2011).

Recursos de clients

Els recursos totals de clients gestionats
pugen a 241.203 milions d’euros, amb
un augment el 2011 de 2.573 milions

d’euros.

L'evolucié dels recursos de clients respon
a una gestié activa de I'estructura de les

Recursos de clients

Imports en milions d‘euros 31-03-10  30-06-10  30-09-10  31-12-10 31-03-11  30-06-11  30-09-11  31-12-11 .,/Ya;;alf;f
Passius financers - Clientela 176.652 177.189 173.841 181.067 179.694 183.080 176.393 172.767 (4,6)
Productes propis retail 139.130 137.550 134.064 137.089 133.751 138.861 133.252 131.047 (4,4)
Estalvi a la vista 54.456 56.360 53.581 54.716 56.353 56.079 52.680 56.264 2,8
Estalvi a termini 72.169 68.590 68.318 70.096 66.506 72.628 70.777 63.574 (9,3)
Emprestits (retail) 5.812 5.907 5.472 5.584 4.199 3.470 3.112 6.026 7.9
Passius subordinats (P. preferents i D. subordinat) 6.693 6.693 6.693 6.693 6.693 6.684 6.683 5.183 (22,6)
Cessio temporal d’actius i periodificadores 2.824 4.300 3.709 4.257 2.473 2.439 2.982 2.938 (31,0)
Emissions institucionals " 34.698 35.339 36.068 39.721 43.470 41.780 40.159 38.782 (2,4)
Passius per contractes d’assegurances 19.513 20.189 20.456 20.974 21.442 21.790 22.282 23.545 12,3
Total recursos de clients en balan¢? 196.165 197.378 194.297 202.041 201.136 204.870 198.675 196.312 (PR3]
Fons d'inversio i Sicav's 16.089 16.636 17.771 17.017 19.252 18.821 17.918 18.089 6,3
Plans de pensions 12.297 12.219 12.601 13.060 13.425 13.470 13.352 14.220 8,9
Altres comptes © 5.552 5.991 5.816 6.512 7.439 10.897 10.723 12.582 93,2
Total recursos de clients fora de balang 33.938 34.846 36.188 36.589 40.116 43.188 41.993 44.891 22,7
Total recursos de clients 230.103 232.224 230.485 238.630 241.252 248.058 240.668 241.203 1,1

(1) Inclou: +200 milions d’euros de passius subordinats i +1.325 milions d'euros de cédules multicedents classificades en estalvi a termini en el balang public.

(2) No inclou entitats de contrapartida (5.506 milions d’euros a 31 de desembre de 2011) ni adquisicié temporal d'actius.

(3) Inclou actius financers comercialitzats a clients minoristes.
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Credits a la clientela

Els crédits sobre clients bruts se situen
en 186.049 milions d’euros, amb una
reduccié de 3.340 milions d'euros
I'tltim any, un 1,8% menys. Aquesta
reduccié s'emmarca dins la tendéncia
general de contraccié del credit del
sistema financer espanyol. CaixaBank
manté la voluntat de suport als
projectes personals i empresarials dels
seus clients, i ha augmentat les quotes
de mercat. Aixi, la quota de credit al
consum continua augmentant i arriba,
amb dades del novembre del 2011, a
1'11,5% del total sistema (+0,8 versus
2010), la de factoring i confirming se
situa en el 14,9% (+1,7 versus 2010) i la
d’'hipoteques es manté en I'11,1%.

Per segments s'observa una reduccié
important de |'exposicié al risc promotor
de 3.846 milions d'euros, un 14,6%
menys respecte al desembre del 2010.
Per contra, el crédit a sectors productius
expromotors ha augmentat un 1,2% el
2011, la qual cosa reforca la diversificacid
i atomitzacié de la cartera crediticia,
destinada en un 66% a l'activitat retail
(particulars i pimes).
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Crédit a la clientela

Imports en milions d‘euros 31-03-10  30-06-10  30-09-10  31-12-10 31-03-11  30-06-11  30-09-11  31-12-11 (yl’zrr"i‘;?
Credits a les administracions publiques 7.069 9.009 9.128 9.381 10.406 10.673 11.411 11.279 20,2
Credits al sector privat 171.283 173.689 172.760 180.008 178.289 178.243 176.117 174.770 (2,9)
amb garantia real 119.460 119.475 119.518 123.938 123.189 122.436 121.518 120.151 (3,1)
amb garantia personal i altres 51.823 54.214 53.242 56.070 55.100 55.807 54.599 54619 (2,6)
Total credits s/ clients, brut 178.352 182.698 181.888 189.389 188.695 188.916 187.528 186.049 (1,8)
Fons per a insolvéncies (3.881) (4.117) (4.291) (4.951) (4.959) (5.584) (5.857) (5.637) 13,9
Total crédits s/ clients, net® 174.471 178.581 177.597 184.438 183.736 183.332 181.671 180.412 (2,2)
(*) No inclou entitats de contrapartida ni adquisicié temporal dactius.
Promemoria:
Total riscos contingents 9.228 9.086 9.049 9.096 ‘ ‘ 9.280 9.519 9.308 9.392 32
Imports en milions d‘euros 31-03-10  30-06-10  30-09-10  31-12-10 31-03-11  30-06-11  30-09-11  31-12-11 t’/YerIIiﬂ?
Credits a particulars 91.096 91.592 91.235 94.796 94.299 94.137 94.384 93.722 (1,1)
Compra habitatge 67.061 67.655 67.543 70.054 69.946 70.032 69.931 69.705 (0,5)
Altres finalitats 24.035 23.937 23.692 24.742 24.353 24.105 24.453 24.017 (2,9
Credits a empreses 80.187 82.097 81.525 85.212 83.990 84.106 81.733 81.048 (4,9)
Sectors productius expromotors 50.407 52.839 52.359 54.840 54.254 56.288 54.668 55.481 1,2
Promotors 26.934 25.860 25.663 26.284 25.581 24.520 23.739 22.438 (14,6)
ServiHabitat i altres companyies del Grup “la Caixa” 2.846 3.398 3.503 4.088 4.155 3.298 3.326 3.129 (23,5)
Sector public 7.069 9.009 9.128 9.381 10.406 10.673 11.41 11.279 20,2

Total crédits

178.352

182.698

181.888

189.389

188.695

188.916

187.528

186.049

(1.8)
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4.3 Gestio del risc

Mesures de qualitat del risc

La gesti6 del risc de CaixaBank es
caracteritza per una prudent politica de
concessio i un elevat grau d'anticipacié
per aconseguir una de les situacions
patrimonials més solides del mercat
financer espanyol. El grau de risc de
crédit de CaixaBank es manté entre els
més baixos del sistema financer espanyol,
a causa de la diversificacié, el valor de
les garanties i una prudent politica de
cobertura del risc.

A 31 de desembre de 2011, la ratio de
morositat és del 4,90% i el nivell de
cobertura amb provisions assoleix el
60%, un 137% si s'hi inclou la garantia
hipotecaria. La ratio de morositat
continua mantenint-se molt per sota de
la mitjana del sector (7,61% a desembre
del 2011).

Per segments, la ratio de morositat es
manté en nivells significativament reduits
per a particulars (1,82%) i empreses
(3,49%), de manera que el major
impacte en la ratio de morositat deriva
fonamentalment del creixement dels
crédits dubtosos del sector promotor.

Saldo dubtos i ratio de morositat
Milions d’euros

Ratio de morositat 4,909
4.30% 4,65% 0% Sector
307 o,
3,65% 3.95% 9.154 o> 1.51%
,65% s 8531 (Des. 11)
Saldo dubtos™ 7.236 _
4T10 1T 2T11 3T11 4T11
(*) Dubtosos sobre total de riscos (credits + riscos contingents)
Provisions i ratio de cobertura
Milions d'euros. Crédits + avals
70%
Ratio de cobertura
Sector
56 %
60% (Des. 11)

N 5.689 5.955 5.745
Provisions 5.063 5.062

4T10 11 2T11 3TN 4111
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Principals ratios

31-03-10 30-06-10 30-09-10 31-12-10 31-03-11 30-06-11 30-09-11 31-12-11
Ratio de morositat " 3,43% 3,41% 3,48% 3,65% 3,95% 4,30% 4,65% 4,90%
Ratio de cobertura 62% 65% 66% 70% 65% 67% 65% 60%
Ratio de cobertura amb garantia real 126% 130% 132% 141% 137% 139% 139% 137%
Cost of risk anualitzat (Dotacions totals @ / Risc brut) 1,00% 1,02% 0,95% 1,12% 0,71% 1,37% 1,30% 1,14%
(1) Dubtosos sobre total riscos (crédits + avals).
(2) Inclou dotacions recurrents i extraordinaries.
Ratio de morositat Ratio de morositat Variacié
31-03-10 30-06-10 30-09-10 31-12-10 31-03-11 30-06-11 30-09-11 31-12-11 anual
Credits a particulars 1,80% 1,71% 1,72% 1,65% 1,65% 1,68% 1,80% 1,.82% 0,17
Compra habitatge 1,67% 1,53% 1,49% 1,40% 1,38% 1,37% 1,45% 1,48% 0,08
Altres finalitats 2,16% 2,23% 2,36% 2,38% 2,45% 2,58% 2,78% 2,81% 0,43
Crédits a empreses 5,82% 5,85% 6,06% 6,49% 7.33% 8,13% 8,99% 9,54% 3,05
Sectors productius expromotors 2,92% 2,75% 2,84% 2,64% 2,91% 3,33% 3,65% 3,49% 0,85
Promotors 11,87% 12,96% 13,46% 15,52% 17,90% 20,23% 22,55% 25,84% 10,32
ServiHabitat i altres companyies Grup “la Caixa” 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00
Sector public 0,40% 0,31% 0,35% 0,28% 0,36% 0,46% 0,43% 0,40% 0,12

Total riscos (credits + avals) 3,43% 3,41% 3,48% 3,65% 3,95% 4,65% 4,90%

Deutors dubtosos (crédits i riscos contingents), entrades i sortides

Imports en milions d’euros 1T10 2T10 3T10 4T10 1T1 2T11 3T11 471
Saldo inicial 6.323 6.433 6.535 6.642 7.236 7.825 8.531 9.154
Entrades en dubtosos 945 1.088 1.010 1.947 1.455 1.802 1.613 1.974
Sortides de dubtosos (835) (986) (903) (1.353) (866) (1.096) (990) (1.561)

dels quals fallits (169) (141) (99) (415) (124) (131) (101) (327)

Saldo final dubtosos
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La cartera crediticia de CaixaBank
mostra una estructura solida
gracies a la diversificacié de la
cartera, centrada principalment
en el financament a particulars i
pimes, i a I'elevat valor de les
garanties.

Composicio cartera crediticia

Cartera diversificada

Servihabitat i altres
filials del Grup
"la Caixa”

2%
16%

50% Pimes

Persones fisiques

14%

Gran empresa

6% 12%
Sector  Promotors
public

Total cartera: 186.049 milions d'euros

Cartera crediticia
66% minorista: families (50%)
i pimes (16%)

159

Garantia hipotecaria centrada
en el financament de primer habitatge

65%

Garantia real

35%

Altres garanties

65% garantia real

Prudent politica de LTV
Cartera hipotecaria: distribucio per LTV

32,6%

22,5%

17,4% . 17.2%

10,3%

<50% 50%-60% 60%-70% 70%-80% >=80%

90% amb LTV < 80%
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es té en compte la cobertura derivada de

Politiques conservadores ST %
les garanties hipotecaries, la cobertura

Fons per a insolvencies .
de cobertura de riscos

Fons

Fons

total és del 137%. A 31 de desembre

Imports en milions deuros especific geneéric Total Les provisions per a insolvéncies del 2011, el fons generic constituit és
Saldo 2 31-12-10 3228 1835 5.063 constituides arriben als 5.745 milions de 1.835 mlllons d’euros, sense que
aldo a 31-12- . . . d’euros, 3.910 milions d’euros de fons se n’hagi disposat des del 2009. La
Dotaci6 especifica total 2.225 0 2.225 especifics i 1.835 milions d’euros de fons ~ cobertura dels fons generics se situa en
Utilitzacions i sanejaments (1.413) 0 (1.413) geneéric. Aixi, la cobertura amb provisions el 100% del coeficient o, definida en la
Altres variacions | traspassos (130) 0 (130) dels deutors dubtosos s'ha situat, a Normativa del Banc d’Espanya, molt per
P desembre del 2011, en el 60%. Si, a més,  sobre del minim exigit (10% de ).
Saldo a 31-12-11 3.910 1.835 5.745
Imports en milions d’euros 1T10 2T10 3T10 4710 1T11 2T11 3T11 471
Saldo inici del periode 2.079 2.155 2.395 2.559 3.228 3.227 3.854 4.120
Dotacio especifica total ™ 366 510 383 856 351 1.011 558 305
Utilitzacions i sanejaments (200) (225) (176) (605) (272) (343) (233) (565)
Altres variacions i traspassos @ (90) (45) (43) 418 (80) 41) (59) 50

Saldo al final del periode

(1) Inclou dotacions extraordinaries.

(2) En el 4T10 traspas de fons de Caixa Girona i en el 4T11 traspas de fons de Bankpime. Resta de moviments traspas a fons d'immobles.
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!!-EF_ Financament al sector promotor

L'exposicid al sector promotor de
CaixaBank puja a 22.438 milions
d’euros a desembre del 2011, amb una
reduccié anual de 3.846 milions d'euros,
i representa un 12% sobre el total de
crédit a la clientela. El financament

de sol representa el 18,2% i el de
promocions en desenvolupament, el
13,9%. Lalt percentatge de promocions
acabades mostra la solidesa de les
garanties de la cartera de promotors

i permet una transicié rapida cap a

la subrogacié a favor de I'adquirent
particular, més encara quan la majoria
de les promocions corresponen a primer
habitatge concentrat en zones urbanes,
principalment de Madrid i Catalunya.
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Detall de financament al sector promotor

Imports en milions deuros 311210 %pes 311211 %pes Vanado
Sense garantia hipotecaria 2.044 7.8 1.783 7,9 (261)
Amb garantia hipotecaria 24.240 92,2 20.655 92,1 (3.585)
Edificis acabats 14.054 53,5 13.459 60,0 (595)
Habitatge 11.562 44,0 10.561 47,1 (1.001)
Resta 2.492 9,5 2.898 12,9 406
Edificis en construccié 5.391 20,5 3.126 13,9 (2.265)
Habitatge 4.678 17,8 2.862 12,8 (1.816)
Resta 713 2,7 263 1,1 (449)
Sol 4.795 18,2 4.070 18,2 (725)
Terrenys urbanitzats 1.730 6,6 2.353 10,5 623
Resta de sol 3.065 11,6 1.717 7.7 (1.348)
Total 26.284 100 22.438 100 (3.846)
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El nivell de cobertura de la morositat

del sector promotor, considerant la
corresponent cobertura genérica, se
situa a 31 de desembre del 2011 en

el 70%, i en el 154% amb garanties
hipotecaries (85% a 31 de desembre
del 2010 i 164% amb garanties

hipotecaries).

Cobertura del risc promotor

31-12-11

31-12-10

Imports en millons d'euros Import brut 5xcés s/ v§lc(>‘|)‘ Cobertura % cobertura Imports en milions d'euros Import brut Excés s/ valor  Cobertura % cobertura
e garantia especifica s/ risc de garantia® especifica s/ risc

Dubtés 5.798 1.782 1.793 30,9 Dubtés 4.080 1.961 1.433 35,1
Hipotecari 4.865 1.782 1.342 27,6 Hipotecari 3.192 1.961 989 31,0
Personal 933 451 48,3 Personal 888 444 50,0

Subestandard 2.989 510 452 15,1 Subestandard 1.657 219 214 12,9

Total 8.787 2.292 2.245 25,5 Total 5.737 2.180 1.647 28,7

Promemoria Promemoria

Actius fallits 364 Actius fallits 260

Cobertura genérica 1.835 Cobertura genérica 1.835

(*) L'import de I'excés sobre el valor de la garantia es calcula, segons la normativa aplicable, com la diferéncia entre I'import brut del credit i el valor dels drets reals rebuts en garantia després d'aplicar els seglents percentatges de ponderacié: 80% habitatge
acabat residencia habitual, 70% finques rastiques, oficines, locals i naus acabades, 60% resta habitatge acabat, 50% resta hipoteques immobiliaries.

La cobertura dels dubtosos i risc
subestandard del sector promotor amb
garantia hipotecaria, incloent-hi el fons
geneéric, se situa en el 46,6%.

Dubtosos i riscos subestandard del sector promotor amb garantia hipotecaria
31-12-11

Cobertura especifica

Cobertura especifica

Imports en milions d’euros Dubtoés Subestandard
Import % Import %
Edificis acabats 2.726 615 22,6 1.109 155 14,0
Edificis en construccid 1.011 350 34,6 445 67 15,1
Sol 1.128 377 33,4 1.315 208 15,8
Terrenys urbanitzats 604 207 34,3 786 116 14,8
Resta de sol 524 170 32,4 529 92 17,4
Total 4.865 1.342 27,6 2.869 430 15,0

162



Informe Corporatiu Integrat 2011
4. Resultats i informacio financera 2011

i amb un baix nivell de morositat,

de I'1,48%, gracies a la prudent
politica de concessié i analisi del risc.
Des del 2009, CaixaBank ha augmentat
de manera sostinguda la seva quota de
mercat en aquest segment, fins a
arribar al 10,7% el 2011.

Financament a les llars destinat
a I'adquisicié d’habitatge

El financament a les llars destinat a
I'adquisicié d’habitatge representa al
voltant del 37% del crédit a la clientela.
Es tracta d'una massa molt significativa

Evolucié del financament a les llars destinat a I'adquisicié d’habitatge

Import brut
Imports en milions d’euros
31-12-10 30-06-11 31-12-11

Sense garantia hipotecaria 392 362 348

Del qual: dubtods 8 7 7
Amb garantia hipotecaria 69.662 69.670 69.357

Del qual: dubtds 971 949 1.027
Total 70.054 70.032 69.705
Distribuci6 segons percentatge de /oan to value a 31-12-11

31-12-11
Imports en milions d’euros
LTV<40% 40%<LTV<60% 60%<LTV<80%  80<LTV<100%  LTV>100% TOTAL

Import brut 10.767 19.830 30.783 7.474 504 69.357

Del qual: dubtosos 37 131 528 308 23 1.027
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Actius immobiliaris adjudicats

El criteri fonamental que guia la gestid
dels actius problematics a CaixaBank és
facilitar als acreditats el compliment de
les seves obligacions. Quan no s'albiren
possibilitats raonables de continuitat
de I'acreditat, es gestiona |'adquisicio

de la garantia. El preu d'adquisicio

es determina a partir de la valoracio
efectuada per una societat de taxacié
inscrita en el Registre Oficial del Banc
d'Espanya. En aquells casos en qué el
preu de compravenda és inferior al deute,
s'anticipa el sanejament del credit per
ajustar-lo al valor de la transmissio. La

ratio de cobertura inclou els sanejaments
inicials i les provisions registrades després

de I'adjudicacié dels immobles.

Dels actius immobiliaris adjudicats, el sol
representa un 14%, amb una cobertura

del 62%. Les taxacions sén recents i

ajustades a mercat.

Detall dels actius immobiliaris adjudicats i cobertura associada

31-12-11
fmperts en milens creuros . m;{(’:‘lglre net Cobertura®® Cobertura %
Actius immobiliaris procedents de financaments destinats
a empreses de construccio i promocié immobiliaria 872 (548) 38,6
Edificis acabats 669 (237) 26,1
Habitatge 606 211) 25,8
Resta 63 (26) 28,7
Edificis en construccid 39 (40) 51,2
sol 164 (271) 62,3
Terrenys urbanitzats 51 (69) 57,1
Resta de sol 113 (202) 64,2
Actius immobiliaris procedents de finangaments hipotecaris
a llars per a adquisicié d’habitatge 245 (90) 26,9
Resta d'actius immobiliaris adjudicats 23 (2) 12,1
Total 1.140 (640) 36,0

(1) Diferéncia entre el deute cancel-lat i el valor en llibres de I'actiu immobiliari net.
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La liquiditat és en la
seva practica totalitat de
disponibilitat immediata

4.4 Liquiditat

La gesti6 de la liquiditat continua sent un

element clau en I'estratégia de CaixaBank.

La liquiditat del Grup se situa a 31 de
desembre del 2011 en 20.948 milions
d’euros, en la seva practica totalitat de
disponibilitat immediata, xifra que
representa el 7,7% dels actius totals.
L'augment el 2011 puja a 1.310 milions
d’euros. Aixi, en un entorn de forta
competéncia pels dipdsits minoristes,
CaixaBank ha gestionat activament el
creixement, I'estructura i la rendibilitat
dels recursos de clients minoristes.

Addicionalment, davant les inquietuds
sobre |'evolucié dels mercats institucionals,
les noves emissions es van concentrar
majoritariament en el primer semestre del
2011. Els venciments pendents del 2012
pugen a 2.327 milions d'euros. A més, la
dependéncia dels mercats majoristes és
molt reduida, la qual cosa proporciona una
forta estabilitat, i posa de manifest el gran
sentit d'anticipacio del Grup.

Seqguint politiques conservadores de la
gesti6 de la liquiditat i les fonts de

financament, al desembre del 2011 s'ha
disposat de la polissa amb el Banc Central
Europeu per un import de 12.400 milions
d’euros. Aixo permetra a CaixaBank
reduir el cost del financament, per la
millora de I'estructura de financament,
anticipar venciments de financament
majorista del 2012, substituir el
financament en repos via cambres de
compensacio i disposar d'un excedent
addicional de liquiditat.

Excel-lent posicié de liquiditat...
Milions d’euros

20.948
19.638
7,7%
Actiu del
Grup
100%
disponibilitat
immediata
31-12-2010  31-12-2011

Saldo disponible polissa BCE
d’'11.137 MM €
Saldo disposat polissa BCE
de 12.400 MM €
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...amb bona estructura de financament

69%
Passius cIi:nteIa 20%

Emissions
institucionals

11%
Interbancari
net

Total financament
de 191.711 MM €

Activitat institucional
Venciment proxims 3 anys
6.856

6.080

2.327
]

2012 2013 2014
Venciments 2011: -6.450
Emissions 2011: 6.324

Cedules hipotecaries 5.774
Cédules territorials 200
Bons 350

Total saldo emissions
de 38.782 MM €
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La ratio Loan to Deposits™ a desembre se  Per a la gesti¢ del financament
situa en el 138%, lleugerament superior de la inversio crediticia, addicionalment,

al 135% del desembre del 2010, com a cal considerar que la capacitat d'emissié
consegueéncia de la gestio de I'estructura no utilitzada de cedules hipotecaries i
del balanc i la seva rendibilitat. territorials puja a 22.100 milions d’euros.

Evolucié de la ratio Loan to Deposits

Imports en milions d’euros 4710 1T11 2T1 3T11 4T11

‘ Credit a la clientela net ‘ 184.438 ‘ 183.736 ‘ 183.332 ‘ 181.671 ‘ 180.412 ‘

Recursos de clients —Productes | 437 haq | 133751 | 138.861 | 133.252 | 131.047
propis retail

Loan to Deposits 135% 137% 132% 136% 138%

Informacié sobre la col-lateralitzacié de cédules hipotecaries
a 31 de desembre de 2011

Imports en milions d’euros 31-12-11

Cédules hipotecaries emeses a 39.706

Cartera de préstecs i Credits Col-lateral per a cédules
hipotecaries b 99.949

Col-lateralitzacio

Sobrecol-lateralitzacio b/a -1 152%

Capacitat d'emissio de cedules hipotecaries

(*) La inversio crediticia es presenta neta dels fons
d’insolvencies i no inclou I'adquisicié temporal d’actius a
entitats de contrapartida. Els recursos de clients recullen tots
els recursos captats de I'activitat retail que generen liquiditat
(diposits a la vista i termini, empréstits retail i passius
subordinats).
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4.5 Gestio del capital

Capital i solvencia

Els recursos propis computables de
CaixaBank al tancament de I'exercici
2011 pugen a 17.581 milions d’euros,
4.164 milions més que l'any anterior
(+31%). Aquest fort increment és degut,
principalment, a la solida capacitat de
generacié organica de capital i a les
operacions extraordinaries derivades

de la reorganitzacio del Grup “la Caixa”.

Els actius ponderats per risc (APR) se
situen a 31 de desembre de 2011 en
137.355 milions d'euros, incloent-hi el
recarrec addicional de risc de mercat
per l'aplicacié dels nous requeriments

Evolucié Core capital

+203 pb +32pb 12,5%
| ]
+123 pb

o
©
X

Des. Gene- Reorg. Altres Des.
2010 raci6  Grup efectes 2011
organica

segons CRD IlI (Basilea 2.5). Aquesta xifra
representa una disminucié de 13.064
milions respecte a I'any anterior (-8,7%).
Aguesta reduccio s'explica, basicament,
per I'evolucié de I'activitat crediticia, el
ple reconeixement de les técniques de
mitigacié del risc i les millores introduides
en |'estimacié del risc creditici.

Els recursos propis excedeixen el nivell
minim regulatori exigit en un 60%,
6.592 milions d’euros, la qual cosa
representa un increment del superavit
de capital de 5.208 milions respecte al
desembre del 2010.

El Core capital BIS Il ha arribat al 12,5%
versus el 8,9% del tancament del 2010,
i la ratio total de capital assoleix el 12,8%,
390 punts basics més que I'any anterior.

La ratio de capital principal se situa en el
12,6%, xifra que suposa un increment de
220 punts basics durant I'any. La diferéncia
d'aquesta ratio respecte al Core capital
prové del reconeixement dels ajustaments
de valoracié de la cartera de disponibles
per a la venda en capital principal.

Aquestes ratios de solvencia posen de
manifest I'excel-lent nivell de solvéncia del
Grup i la seva posicié diferencial respecte
a altres entitats del sector.
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Evolucié i principals indicadors de solvéncia

Imports en milions d’euros 31-12-10 31-03-11 30-06-11 30-09-11 31-12-11
Recursos propis comptables 18.163 19.183 20.910 20.564 20.597
Deduccions (4.746) (5.261) (4.267) (3.946) (3.419)
Core capital 13.417 13.923 16.643 16.618 17.178
Instruments Tier 1 addicional 4.948 4.948 4.938 4.938 4.898
Deduccions (4.948) (4.948) (4.938) (4.938) (4.488)
RRPP basics (Tier 1) 13.417 13.923 16.643 16.618 17.581
Instruments Tier 2 311 301 308 287 282
Deduccions (311) (301) (308) (287) (282)
RRPP complementaris (Tier 2) - - - - -
RRPP computables (Tier total) 13.417 13.923 16.643 16.618 17.581

Actius ponderats per risc

Excedent de recursos propis

Ratio Core capital
Ratio Tier 1

Ratio Tier total

150.419

8,9%

150.224

9.3%

147.584

11,3%
11,3%
11,3%

140.494

11,8%
11,8%
11,8%

137.355

12,8%

Imports en milions d’euros

31-12-10

31-03-11

30-06-11

30-09-11

31-12-1

Capital principal

Ratio capital principal

15.578
10,4%

16.626
11,1%

18.666
12,6%

17.927
12,8%

17.364
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Ja es compleixen
els requisits de capital
fixats per I'EBA

Exercici recapitalitzacio
Banca Europea

La fortalesa de la solvencia de CaixaBank
es reflecteix, aixi mateix, en la solida
posicid de capital del Grup “la Caixa”,
segons demostren els resultats obtinguts
en el recent exercici dut a terme per
I'European Banking Authority (EBA)
sobre les necessitats de recapitalitzacio
d’entitats sistemiques de |'Espai Economic
Europeu. Aixi, I'EBA va determinar, amb
dades de 30 de setembre de 2011, unes
necessitats addicionals de capital per al
Grup “la Caixa” de tan sols 630 milions
d’euros, xifra molt inferior a I'exigida

als altres quatre grans grups financers
espanyols.

La capacitat de generacié de capital del
Grup “la Caixa” permet complir ja els
requisits de capital fixats per I'EBA.

168

Finalment, el Grup "la Caixa” disposa
d'altres elements que reforcen la seva
solvencia, com son la provisié genérica
no disposada de 1.835 milions d’euros,
I'emissio d'obligacions necessariament
convertibles en accions de CaixaBank de
1.500 milions d’euros (juny del 2011)

i les plusvalues latents de la cartera de
participacions industrials (1.030 milions
d'euros).

Basilea Il

D’altra banda, I'estructura de capital

del Grup CaixaBank esta preparada

per afrontar els maxims requeriments
regulatoris previstos en el marc normatiu
conegut amb el nom de Basilea lll, que
entrara en vigor de forma progressiva

a partir de I'1 de gener de 2013. Aixi,
CaixaBank compleix folgadament aquests
requeriments des del moment actual, sense

necessitat d'acollir-se al periode transitori
fixat fins al 2019. En aguest sentit,
s'estima que la ratio de Core capital BIS

Il del Grup CaixaBank a 31 de desembre
de 2011 se situaria al voltant del 9%,
aplicant plenament els criteris normatius
de Basilea lll, amb la qual cosa mantindria
una elevada folganca respecte al minim
establert pel Comité de Basilea del 7%.

El principal impacte de Basilea |ll

a CaixaBank correspon a |'enduriment
de I'esquema de deduccions, en
traslladar-se a Core capital la practica
totalitat d’aquelles que a Basilea I|
s'imputen a Tier 1 addicional i a Tier 2,

i també per la incorporacié de noves
deduccions, fonamentalment per actius
fiscals diferits. Aixi mateix, els requeriments
de capital del Grup CaixaBank augmenten
a Basilea Ill pel tractament del risc de
contrapart i de la cartera accionarial.
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4.6 Resultats per segments de negoci

Els resultats per segments de CaixaBank
es presenten d’'acord amb dos negocis
diferenciats: d’una banda, el negoci
bancari i d’assegurances, el nucli principal
que inclou tots els ingressos bancaris
(banca minorista, banca corporativa,
tresoreria i mercats) i els derivats de

les activitats d’assegurances, aixi com

la gestio de liquiditat i ALCO, i els
ingressos pel finangament al negoci de
participacions. D'altra banda, el negoci
de participacions recull els ingressos per
dividends i/o métode de la participacio
de les participacions bancaries i de serveis
del Grup CaixaBank, netes del cost de
financament.

Aixi mateix, es realitza una assignacié

de fons propis als negocis, amb una
doble visi6, en base als models interns de
capital economic del Grup i d’acord amb
els criteris definits per la normativa vigent
de capital regulatori.

El 2011, el resultat recurrent del negoci
bancari i assegurador se situa en els 602

milions d’euros, un 26,8% menys que el
2010, derivat, basicament, de I'augment
de les dotacions per a insolvencies
crediticies.

Aixi, el marge d'interessos, que inclou el
financament al negoci de participacions,
arriba als 3.540 milions d’euros, i
disminueix un 2,3% el 2011, perd
consolida la contencié en la reduccié del
marge iniciada durant el segon semestre
de I'any, amb un augment intertrimestral
del 8,6% en el quart trimestre del 2011.

L'evolucio positiva dels ingressos per
comissions, que creixen un 11,1%, i

el descens del 3,9% de les despeses
d'explotacié, derivat de les estrictes
politiques de contencié i racionalitzacio
de costos aplicades, han permeés que el
marge d’explotacié recurrent d’aquest
negoci presenti un creixement de I'1,0%
amb relacio a I'exercici anterior.

L'important esfor¢ efectuat en dotacions
per a insolvéncies crediticies situa el

resultat recurrent d’aquest negoci en
els 602 milions d’euros, que s'eleva

fins als 729 milions d'euros de resultat
total un cop considerades les plusvalues
extraordinaries generades el 2011 i els
sanejaments extraordinaris imputats a
aquest negodi.

El resultat recurrent del negoci de
participacions arriba als 583 milions
d’euros, un 9,0% més que el 2010, fruit
de la gran capacitat de generacié de
resultats recurrents de les participades
del Grup. Els ingressos recurrents de

les participades augmenten un 23,2%

i compensen I'augment del cost de
financament, marcat en la seva evolucié
per I'increment de les primes de risc
derivades de les crisis de liquiditat i
confianca dels mercats.

El resultat total del negoci de
participacions és de 324 milions d’euros,
un 45,6% menys, després de considerar
els sanejaments extraordinaris de la
cartera de participacions bancaries.
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Compte de pérdues i guanys del Grup CaixaBank per segments de negoci

Negoci bancari i d"assegurances

Participacions

Total Grup CaixaBank

Gener-Desembre

Gener-Desembre

Gener-Desembre

Imports en milions d’euros Var. Var. Var.
2011 2010 en % 2011 2010 en % 2011 2010 en %

Marge d’interessos 3.540 3.623 (2,3) (370) (205) 80,0 3.170 3.418 (7,3)

Dividends i resultats per posada en equivaléncia 53 31 70,4 860 698 23,2 913 729 25,2

Comissions netes 1.562 1.406 11,1 1.562 1.406 1.1

ROF i altres productes i carregues d’explotacio 627 826 (24,0) 627 826 (24,0)

Marge brut 5.782 5.886 (1.8) 490 493 (0,5) 6.272 6.379 1,7)

Total despeses d’explotacio (3.219) (3.349) (3,9) (13) 17) (22,7) (3.232) (3.366) (4,0)

Marge d’explotacié 2.563 2.537 1.0 477 476 0.3 3.040 3.013 0,9

Perdues per deteriorament d’actius financers i altres (1.743) (1.456) 19,6 (1.743) (1.456) 19,6

Guanys/pérdues en baixa d'actius i altres (6) 1 (6) 1

Resultat abans d'impostos 814 1.082 (24,6) 477 476 0,3 1.291 1.558 (17,1)

Impostos sobre beneficis (212) (258) (17,4) 106 59 78,5 (106) (199) (46,3)

Resultat net recurrent 602 824 (26,8) 583 535 9,0 1.185 1.359 (12,8)

Beneficis extraordinaris nets 806 374 101 125 907 499

Sanejaments extraordinaris nets (679) (583) (360) (63) (1.039) (646)

Total resultats extraordinaris 127 (209) (259) 62 (132) (147)

Resultat atribuit al Grup 729 615 18,5 324 597 (45,6) | 1053 1212 (131) |

Fons propis mitjans (12 mesos) 14.113 6.049 20.162

ROE recurrent (%) 4,3% 9,6% 5,9%

Promemoria: Fons propis distribuits en base al capital regulatori de cada negoci

Resultat net recurrent

846
636

(28,4)
14,9

513
576

13,1
(44,0)

1.359
1.212

(12,8)
(13,1)

Resultat atribuit al Grup

Fons propis mitjans (12 mesos)

14.395

5.767

20.162

ROE recurrent (%)

4,2%

10,1%

5,9%
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4.7 Ratings de CaixaBank

CaixaBank ostenta les seglients Les tres agencies destaquen la gran
qualificacions crediticies per part fortalesa comercial i financera, la solida
de les tres agéncies de qualificacio: xarxa de banca minorista a nivell

nacional, I'éxit de I'estrategia i els elevats
nivells de liquiditat i capitalitzacio.

Llarg termini Curt termini Perspectiva
Moody’s Aa3 P—1 (1)
Standard & Poor’s BBB+ A-2 Estable
Fitch A- F2 Negativa

Situacié el 29 de febrer de 2012.
(1) Ratings en revisid negativa producte de la rebaixa del rating d'Espanya per Moody’s el 14 de febrer de 2012
(a A3 des de A1).
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5. Reptes 2012

D’acord amb el Pla Estrategic 2011-2014,
CaixaBank s"ha marcat deu reptes
estrategics. Per aconseguir-los, I'Entitat
aposta per la millora continua i pel
manteniment d'un model de gesti6
diferencial, basat en la prudeéncia i la visié
a llarg termini, la proximitat als clients,
I'excel-lencia en el servei, una plantilla
preparada i motivada i la innovacioé
tecnologica.

CORPORATIUS

Solvencia ¢ Mantenir I'excel-lent nivell de solvéncia del Grup i la seva posicié diferencial respecte a altres entitats del
sector, tot preveient les maximes exigencies de capital del futur marc normatiu.
Liquiditat e Continuar assegurant la disponibilitat permanent de recursos liquids en el balang per minimitzar el risc de

liquiditat estructural propi de I'activitat bancaria.

e Aplicar un marc de gestié de liquiditat prudent i conservador per protegir I'interes dels impositors, poder
atendre sempre els compromisos i no veure minvada I'activitat inversora de I'Entitat.

e Aplicar les millors practiques i recomanacions del mercat i dels organismes supervisors d’acord amb els
objectius estratégics de I'Entitat.

Activitat comercial

e Captar 1 milié de nous clients.

e Consolidar el lideratge en Banca de Particulars.

e Gestid prudent de marges.

¢ Captacié de recursos invertibles.

e Potenciar el negoci assegurador i de previsio.

¢ Desenvolupament i potenciacié dels programes de fidelitzacio.

Banca a distancia:

e Potenciacié de I'accié comercial mitjancant els canals electronics, tot consolidant-los com a canal de
venda.

e Mantenir el lideratge en els serveis oferts als clients mitjancant CaixaMobil.

e Incrementar el percentatge de I'operativa duta a terme mitjancant els canals electronics, tant per Linia
Oberta com per caixers.

Innovacio

* Mobilitat: potenciar I'accés a la informacié corporativa des de qualsevol lloc, fent servir tres tipus de
dispositius (PC, tablet i mobil) i garantint, a més, la seguretat de la informacio.

e Cloud Computing: incorporar aguesta tecnologia en aquells sistemes en els quals permeti dur a terme
un Us més eficient i flexible dels recursos tecnoldgics, xarxes, servidors, emmagatzematge, aplicacions
i serveis.

Responsabilitat corporativa

e Preséncia de I'accié en indexs de sostenibilitat d’ambit mundial.
e Impulsar els valors i la Responsabilitat Corporativa entre les empreses i participades del Grup.
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CORPORATIUS (continuacio)

Sostenibilitat

¢ Continuar millorant I'eficiéncia ambiental de I'Entitat (mitjancant la reduccié del consum eléctric
i de paper, en un 5%, aixi com la reducci6 de les emissions de CO, derivades dels desplacaments
corporatius, també en un 5%).

* Ser signant del Carbon Disclosure Project (CDP) i reportar les emissions de CO, de CaixaBank (Individual).
* Incrementar el nombre d'actes institucionals les emissions de CO, dels quals es compensin.
¢ A les empreses filials, continuar treballant en I'adopcié i difusié de mesures de millora energética.

CLIENTS

Excel-léncia en el servei

e Aconseguir el Segell d'Excel-léncia EFQM (500 punts).
* 90% d'oficines amb una nota de qualitat superior a 8 (escala de 0 a 10).
e Creacio d'un indicador de qualitat de captacié de nous clients.

MicroBank

e Concedir microcrédits per un valor de 257 milions d’euros.
e Superar els 445 milions d’euros de cartera viva de microcredits.

e Continuar potenciant la inversié socialment responsable a través d’un nou fons, el MicroBank Fons
Etic Garantit.

Internacional

e Ampliar la xarxa propia d’oficines de representacié a |'estranger.
e Incrementar la diversificacié internacional de la cartera crediticia de CaixaBank.
¢ Aprofundir en la relacio amb els bancs socis:

— Desenvolupament comercial amb operacions conjuntes.

— Captura de sinergies.

— Transferéncia de know how.

Oferta comercial sostenible

e Per als clients de Banca de Particulars, desenvolupar noves linies de financament especifiques per
a productes verds.

A CaixaRenting:

* Incrementar I'oferta de vehicles de baixes emissions per sobre del 60%.

¢ Continuar promocionant la seva utilitzacié amb esdeveniments.
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CLIENTS (continuacio)

Innovacié

e SmartBanking: continuar treballant per incorporar solucions tecnologiques eficients, intel-ligents i
comercialment potents, basades en el coneixement profund del client i I'entorn, i la capacitat d'atendre
les seves necessitats mitjancant I'Us de la tecnologia de manera anticipada, agil i eficient.

Banca a distancia

* Mantenir com a prioritat la maximitzacié de la qualitat dels serveis online a disposicio dels clients.

e Continuar amb el projecte APSIS4all (2011-2013), que treballa per a la millora de I'accessibilitat dels
caixers automatics en diferents ambits: operativa, mobilitat, etc.

Seguretat

* Publicar guies de seguretat informatica per a la divulgacié de bones practiques entre els empleats.
e Dissenyar i implementar nous controls de seguretat per a la proteccié de la informacié corporativa.

Inversié Socialment
Responsable (ISR)

e Potenciar la ISR, incrementant el patrimoni de fons amb caracter étic i socialment responsables.
e Crear un nou fons garantit amb vessant étic i socialment responsable, el MicroBank Fons Etic Garantit.

Impuls de la Responsabilitat
Corporativa (RC)

¢ Promoure |'Alianca Empresarial per a la Vacunacié Infantil i el programa Incorpora entre les empreses
client.

e Mantenir les accions d'impuls del programa Incorpora d’'integracié laboral entre els clients de Banca
Privada.

ACCIONISTES

Ampliacié de la base

¢ Augmentar la base accionarial, amb I'objectiu d'assolir la xifra d’un milié d’accionistes a mitja termini.

Remuneracié

e Continuar amb el programa Dividend/Accié CaixaBank.

Millora de la comunicacié
i relacio

e Llancar nous canals i formats d'informacié per a accionistes.
e Ampliar les accions de comunicacié que apropin encara més la companyia als seus accionistes.

e Recollir i implementar suggeriments del Comité Consultiu sobre els canals de comunicacié amb
I'accionista.

¢ Potenciar el programa d’atencié per a accionistes, a nivell informatiu i d’avantatges disponibles.
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EMPLEATS

Gestié de I'equip huma

o Contribuir a la millora de la ratio d’eficiéncia, contenint costos.

e Propiciar la vinculacié de la promocié professional entre els programes de desenvolupament
predirectiu Progressa, tant als serveis centrals com a la xarxa comercial, i I'ocupacié de vacants de més
responsabilitat.

e Ampliar els programes del Centre de Desenvolupament Directiu (CDD), desenvolupant nous
programes de lideratge per a quadres intermedis d'SSCC i directors de la xarxa comercial amb
un potencial directiu més gran.

e Augmentar la preséncia de la dona en carrecs de més responsabilitat a partir d’una aplicacié estricta
del concepte d'igualtat d'oportunitats, identificant i desenvolupant el talent professional.

¢ Respondre a les necessitats formatives que plantegen els projectes estratégics transversals i millorar els
coneixements i les habilitats de les persones com a avantatge competitiu de I'organitzacio.

¢ Implantar un nou concepte de bonus xarxa per a banca retail, reforcant I'alineament de I'assignacio
de bonus amb la consecucié dels reptes individuals de negoci, millorant-ne la comunicacio, i
estandarditzant I'aplicacio d'aquests criteris entre les diferents Territorials.

En Banca Personal, posada en marxa d’un pla de formacié adrecat a 1.600 persones, per oferir un
servei a mida a un nombre més gran de clients.

Innovacié

e Xarxes Socials: impulsar la creacié i el desenvolupament d’una xarxa social interna, per facilitar la
col-laboracié transversal, augmentar la implicacié i fomentar la innovacié participativa de tots els
empleats de I'Entitat.

Etica empresarial

e Potenciar la visibilitat del canal de comunicacions de denuncies i consultes del Codi Etic, a disposicio
de tots els empleats, mitjancant la intranet de I'Entitat.

Difusié de la Responsabilitat
Corporativa

e Continuar amb I'impuls de I'Espai Solidari.

¢ A les empreses del Grup, continuar amb accions formatives i de sensibilitzacié per als empleats sobre
sostenibilitat i responsabilitat.
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SOCIETAT

Emprenedors

e Mantenir el nombre d’empreses acompanyades a través del premi EmprenedorXXI.

e Estendre territorialment els programes de creacié i acceleracié d’empreses ja existents
(BioEmprenedorXXIl, EcoEmprenedorXXI i EmprenedorXXIDigital).

e Mantenir el suport a les empreses participades i invertir en projectes de base tecnoldgica dels sectors
de les tecnologies de la informacio i les ciencies de la vida a través dels 2 vehicles especialitzats.

e Augmentar el nombre de projectes invertits des de Caixa Capital Micro.

Proveidors

e Implantar el Portal de Proveidors en el Grup CaixaBank durant el periode 2012-2013.

e Estendre la seva implantacio a les empreses filials, millorant aixi la col-laboracio, a través d’una major
comunicacio i informacio.

Difusi6 de la Responsabilitat
Corporativa (RC)

e Continuar promovent I’Alianca Empresarial per a la Vacunacio Infantil entre el teixit empresarial
espanyol.

e Continuar fomentant el programa de Voluntariat Corporatiu.

177




En I’Annex 3 d'aquest informe es detallen els objectius per a I'any 2011 que es van incloure en I'Informe de Responsabilitat
Corporativa de “la Caixa”, corresponent a I'any 2010, i els avencos en la seva implantacié. També s’inclouen els objectius publicats
en I'Informe Anual 2010 de Criteria CaixaCorp. Referent a aixo, cal destacar que, fruit de la reorganitzacio del Grup i del nou Pla
estrategic, aquests reptes o la seva prioritat han pogut ser revisats i actualitzats.

Meés informacié sobre I'abast i materialitat de I'informe, aixi com els continguts i indicadors GRI, poden consultar-se en el
document «Resum d'indicadors GRI - Informe Corporatiu Integrat 2011», part integrant d’aquest informe.

ANNEXOS

1. Informe de verificacio

2. Declaracié de control del nivell
d’aplicacié del GRI

3. Compromisos responsables per al 2011
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Deloitte

Informe de Verificacié Independent de I'Informe Corporatiu Integrat 2011 de
CaixaBank

A la Direccio de CaixaBank S.A.:

Abast del nostre treball

Hem realitzat la verificacié, amb un nivell de seguretat raonable, de la informacié de Responsabilitat
Corporativa de I'Informe Corporatiu Integrat 2011 de CaixaBank (ICl), I'abast del qual es defineix en el
document "Resum d'indicadors GRI- Informe Corporatiu Integrat 2011" i que comprén a CaixaBank i les
seves principals societats dependents, a excepcié del Grup Assegurador. El nostre treball ha consistit
en revisar:

* L'adaptacio dels continguts de I'ICl a la Guia per a I'elaboracié de Memories de Sostenibilitat de
GRI versié 3.0 (G3), aixi com els indicadors d'acompliment centrals i del suplement sectorial del
sector financer proposats en aquesta guia.

= La informacié inclosa en el ICI relativa a I'aplicacié dels principis d'inclusivitat, rellevancia i
capacitat de resposta establerts a la norma AA1000 Accountability Principles Standard 2008
d'AccountAbility (AA1000APS).

Segons s'indica en el capitol 1 del ICI, la reorganitzacié del Grup “la Caixa” durant el 2011 ha originat
un canvi de |'objecte social i de I'activitat de Criteria CaixaCorp, S.A., actualment CaixaBank, per la qual
cosa la informaci6 d'exercicis anteriors no és comparable amb la de I'exercici 2011. L'abast del nostre
treball es refereix a la informacié corresponent a l'exercici 2011.

Estandards i processos de verificacié

Hem dut a terme el nostre treball de verificacié d’acord amb la Norma ISAE 3000 Assurance
Engagements Other than Audits or Reviews of Historical Financial Information emesa per I'International
Auditing and Assurance Standard Board (IAASB) de la International Federation of Accountants (IFAC)
per proporcionar un nivell de seguretat raonable. Aixi mateix, hem aplicat I'’AccountAbility 1000
Assurance Standard 2008 (AA1000AS), emesa per I'AccountAbility, per proporcionar una seguretat alta
sobre I'aplicacio dels principis establerts a la norma AA1000 APS i els indicadors d'acompliment de
sostenibilitat (seguretat alta de tipus 2).

El nostre treball ha consistit en I'aplicacié dels procediments que s'han considerat necessaris per a
suportar les nostres conclusions i reduir el risc d'un error material a un nivell acceptable. Aquests
procediments es resumeixen a continuacié:

* Reunions amb el personal de CaixaBank i de les societats dependents que han participat en
I'elaboraci6 del ICI per conéixer els principis, sistemes i enfocaments de gestié aplicats.

= Analisis dels processos per recopilar i validar les dades presentades en el ICI, incloent la revisié
i execucié de proves d'efectivitat sobre els controls automatics i manuals implantats en els
sistemes de recopilacio, carrega i tractament de la informacié.

= Revisi6 dels controls de seguretat i integritat de I'aplicacié utilitzada per CaixaBank per la
recopilacié de la informacié del ICI.

» Revisié de les actuacions realitzades en relacié amb la identificaci¢ i consideraci6 de les parts
interessades al llarg de I'exercici i dels processos de participacio dels grups d'interés a través
de l'anélisi de la informacié interna i dels informes de tercers disponibles.

» Andlisi de la cobertura, rellevancia i integritat de la informacié inclosa a I'lCl en funcié de
I'enteniment de CaixaBank dels requeriments dels grups d'interés sobre els aspectes materials
identificats per I'organitzacié i descrits en el capitol “Identificacié de temes rellevants”.

= Revisié de la informacié relativa als enfocaments de gesti¢ aplicats i comprovacié de la
existéncia i abast de politiques, sistemes i procediments relatius a Responsabilitat Corporativa.

= Contrast que el contingut de I'Cl no contradiu cap informacié rellevant subministrada per “la
Caixa" en el seu Informe Anual.

= Analisi de 'adaptacio dels continguts de I'lCl als recomanats a la Guia G3.

= Comprovacié de que els indicadors centrals i sectorials inclosos en I'ICl es corresponen amb
els recomanats per la Guia G3 de GRI.

= Comprovacié, mitjangant proves de revisié, basant-se en la seleccié d’'una mostra, de la
informacié quantitativa i qualitativa corresponent als indicadors GRI que es descriven en el
document “Resum Indicadors GRI - Informe Corporatiu Integrat 2011” i la seva adequada
compilacié a partir de les dades subministrades per les fonts d'informacié de CaixaBank i les
seves empreses filials.
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Conclusions

Sobre la base del treball realitzat, concloem que, excepte per les limitacions en I'abast del ICl o en la
cobertura dels indicadors que es descriven en el document ‘Resum d'indicadors GRI- Informe
Corporatiu Integrat 2011”, la informacié de Responsabilitat Corporativa de I'lCl 2011 ha estat preparat,
en tots els aspectes significatius, d'acord a les directrius de la Guia per a l'elaboracié de Memories de
Sostenibilitat de Global Reporting Initiative versié 3.0 (G3).

Tanmateix, la informacié de Responsabilitat Corporativa de I'lCl 2011 ha estat preparat, en tots els
aspectes significatius, d'acord amb els principis d’inclusivitat, rellevancia i capacitat de resposta indicats
per la norma AA1000 APS 2008, tal i com es descriuen en el capitol “Abast i materialitat de I'lnforme":

= Inclusivitat: CaixaBank ha desenvolupat un procés de participacié dels grups d'interés que
permet el seu involucrament en el desenvolupament d'un enfocament responsable.

* Rellevancia: el procés de determinacio de la i suposa un iment dels assumptes
materials o rellevants per CaixaBank i els seus grups d'interés.

= C itat de resp CaixaBank respon amb accions i compromisos concrets als aspectes
materials identificats i en realitza un seguiment sobre els progressos que es resumeix en
I'Annexa “compromisos responsables per al 2011".

Observacions i Recomanacions

Addicionalment, hem presentat a la Direccié de CaixaBank les nostres recomanacions relatives als
aspectes de millora en la gesti6 de la Responsabilitat Corporativa i en l'aplicacié dels principis
d’inclusivitat, rellevancia i capacitat de resposta. A conti i6 es ixen les recom i més
significatives, les quals no modifiquen les conclusions expressades en el present informe.

Inclusivitat i Rellevanci

Com a resultat de la reorganitzacié del Grup “la Caixa” en 2011, CaixaBank ha revisat els seus grups
d'interés i la seva categoritzacié, incorporant nous canals de comunicacid. L'aspecte més rellevant en
aquest sentit ha estat la incorporacié dels accionistes i inversors en el mapa de grups d'interés, aixi
com les diverses activitats desenvolupades per donar a conéixer la nova estructura del Grup i
iniciatives del programa “CaixaBank amb els seus Accionistes” durant el 2011.

D'altra banda, i per millorar el seu coneixement sobre les expectatives i preocupacions dels seus grups
d'interés, CaixaBank ha realitzat enquestes especifiques, principalment a Accionistes, Clients,
Empleats i Proveidors. Aquest tipus d'enquestes, o altres activitats de consulta directa, sén un
mecanisme util per complementar aquella obtinguda a través dels canals de comunicacié habituals de
les diferents arees de CaixaBank amb els seus grups d'interés, i haurien de tenir una continuacié
sistematica en anys successius per contribuir a millorar la identificacié i prioritzacié dels temes
rellevants.

Capacitat de resposta

Durant el 2011, CaixaBank ha fet un pas important cap a la integracié en la seva estratégia de negoci i
de reporting, de la informacié de Responsabilitat Corporativa. Aquesta nova forma de presentar la
informacié posa de manifest el compromis del Grup a I'hora de millorar el coneixement que els grups
d'interés tenen sobre les seves activitats i el model de govern de I'entitat. No obstant aixé, CaixaBank
ha de seguir treballant en la integracié de totes les empreses del Grup en el reporting de la informacio
sobre Responsabilitat Corporativa, amb I'objectiu d'evitar diferéncies en el perimetre de consolidacié
dels indicadors econdmics, socials i mediambientals, i d’aquesta manera, aconseguir una integracié
plena de la informacié financera i no financera.

La reorganitzacié que s'ha produit durant I'exercici ha posat de manifest nous reptes que es veuen
reflectits en el Pla Estratégic 2011-2014. Aixi com CaixaBank ja ha definit linies de treball especifiques
en Responsabilitat Corporativa, alineades amb aquest pla estratégic, creiem recomanable aprofundir en
la revisié d'objectius i d’indicadors que permetin avaluar de forma objectiva I'actuacié del Grup en
matéria de Responsabilitat Corporativa.

D'altra banda, durant I'exercici del 2011, CaixaBank ha avancgat en la gestié responsable de la cadena
de subministrament i en ['aplicacié de criteris socials i ambientals en les operacions de finangament. No
obstant aixd, encara existeixen oportunitats de millora en la realitzacié dels analisis de riscos i en el
seguiment de les operacions.

Helena Redonfio
Barcelona, 5 de marg de 2012
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\ Global
Reporting
Initiative™

Declaracio de Control del Nivell
d’Aplicacio de GRI

Amb aquesta carta, GRI declara que CaixaBank ha presentat la seva memoria “Informe Corporatiu
Integrat 2011” als Serveis de GRI, els quals han conclos que la memoria compleix els requisits del Nivell
d’Aplicacid A+.

Els Nivells d’Aplicacié de GRI expressen la mesura en qué s’ha utilitzat el contingut de la Guia G3 en
I'elaboracié de la memoria de sostenibilitat presentada. El Control confirma que la memoria ha pre-
sentat el conjunt i el nombre de continguts que s’exigeixen per a I'esmentat Nivell d’Aplicacié i que en
I'index de Continguts de GRI figura una representacié valida dels continguts exigits, de conformitat amb
allo que descriu la Guia G3 de GRI.

Els Nivells d’Aplicacié no manifesten cap opinié sobre 'acompliment de sostenibilitat de 'organitzacio
que ha dut a terme la memoria ni sobre la qualitat de la seva informacid.
Amsterdam, 9 marg 2012

‘ @ A+

- GRI REPORT

Nelmara Arbex
Sotsdirectora Executiva
Global Reporting Initiative

S’ha afegit el signe “+” al Nivell d’Aplicacié perque CaixaBank ha solilicitat |a verificacio externa de (part
de) la seva memoria. GRI accepta el bon judici de I'organitzacié que ha elaborat la memoria en I'eleccié
de I'entitat verificadora i en la decisié sobre I'abast de |a verificacid.

Global Reporting Initiative (GRI) és una organitzacio que treballa en xarxa, i que ha promogut el desenvolupament del marc per a
l'elaboracié de memories de sostenibilitat més utilitzat al mon i continua millorant-la i promovent la seva aplicacié a escala mundial.

La Guia de GRI va establir els principis i indicadors que poden fer servir les organitzacions per mesurar i donar rad del seu acompliment
economic, mediambiental i social. www.globalreporting.org

Descarrec de responsabilitat: En els casos en qué la memoria de sostenibilitat en qliestio contingui enllagos externs, incloent-hi els que
remeten a material audiovisual, aquest certificat només és aplicable al material presentat a GRI en el moment del Control, en data 28

\_ febrer 2012. GRI exclou explicitament I'aplicacic del present certificat a qualsevol canvi introduit posteriorment en aquest material.
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Compromisos responsables per al 2011

En I'iInforme de Responsabilitat

Corporativa 2010 de “la Caixa” es CLIENTS

COMPROMIS 2010

PROGRES 2011

recollien els principals reptes del Grup
per a l'any 2011 en mateéria de
Responsabilitat Corporativa.

MicroBank

Com a consequencia de la reorganitzacio
del Grup i del seu nou Pla estratégic,
aquests reptes han pogut ser modificats

i revisats.

En el present annex, s'hi han suprimit

e Concedir microcredits en els proxims dos anys
(2011-2012) per un valor de 550 milions d‘euros.

¢ £| 2011 s’han concedit microcredits per un valor
de 217,9 milions d’euros.

e Arribar el 2011 als 85.000 microcredits en cartera,
amb una inversié de 425 milions d’euros.

e Al tancament del 2011, s'ha arribat als 74.390
microcredits en cartera amb una inversié de
379,3 milions d’euros.

* Potenciar la Inversi6 Socialment Responsable a través
del MicroBank Fons Etic.

¢ S'ha impulsat la comercialitzacié del MicroBank Fons
Etic amb accions comercials a la xarxa d’oficines,
i s'ha aconseguit que el seu patrimoni hagi
augmentat 0,8 milions d’euros.

els reptes referents a empreses filials que
qgueden fora del perimetre de CaixaBank
i s'hi han afegit els reptes publicats

en I'Informe Anual 2010 de Criteria
CaixaCorp, que han estat integrats

com a reptes de CaixaBank.

Emprenedors

Compromis amb els clients

El 2011, CaixaBank ha continuat
treballant per oferir el millor i més
complet servei possible a les persones

i les families, per donar suport als
emprenedors i per afavorir la inclusid
financera de persones i col-lectius en risc

e Augmentar el nombre d'empreses acompanyades
a través del premi EmprenedorXXI.

e En la cinquena edici6 del premi EmprenedorXXI,
hi han participat 604 empreses, un 62% més.
Quatre empreses finalistes —Flumotion, Agnitio,
Xtraice i Nanogap- van ser premiades.

e Donar suport a les empreses participades i invertir
en projectes de base tecnoldgica dels sectors de les
tecnologies de la informacio, les ciéncies de la vida
i les tecnologies netes.

e S'han creat dos nous vehicles: Caixa Capital Biomed
i Caixa Capital TIC, centrats en les ciéncies de la
vida i en les TIC, amb una inversié d'11,6 milions
d’euros, en 13 projectes, durant el 2011.

e Augmentar el nombre de projectes participants
en el programa EcoEmprenedorXXI.

¢ £l nombre de projectes presentats ha passat de
13a12.

e Crear un nou programa de creacié d’empreses
especialitzat en les tecnologies de la informacié
i Internet.

e S'ha creat el programa EmprenedorXXIDigital,
especialitzat en el camp de les tecnologies digitals.

d’exclusié social.
Internacional

¢ Donar suport a la internacionalitzacié de les empreses
client amb I'obertura de noves oficines de representacid
a Algeéria, Singapur i Egipte.

¢ S’han obert oficines a Delhi, Dubai i Singapur.
Les d'Algeria i Egipte es troben en procés
d'obertura.
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CLIENTS COMPROMIS 2010 PROGRES 2011
Etica e Establiment de nous canals confidencials per a la gestié * S'ha aprovat el Codi Etic i de Principis d'Actuacié
empresarial de les consultes/denuncies relacionades amb I'aplicacio de CaixaBank i MicroBank i s’ha creat un canal
i possibles incompliments del Codi Etic de I'Entitat. confidencial per a consultes/dendncies derivades
de la seva aplicacié/compliment. Aixi mateix, s'ha
actualitzat el Codi de Conducta telematica, el qual
ha estat dotat d'un canal per tractar les
comunicacions que hi estiguin relacionades.
e Actualitzacié de la politica anticorrupcio i antisuborn ¢ S'ha publicat una nova politica d’admissié de clients
de "la Caixa". per graduar el risc potencial dels actuals i potencials
clients.
* A GDS-Cusa, I'elaboracié del Codi Etic de la e GDS-Cusa i InverCaixa han treballat en el seu Codi
companyia. Etic i totes dues el publicaran el 2012.
Excel-léncia e Ampliar i completar la gamma d’indicadors de qualitat, ¢ S’han incorporat indicadors objectius de qualitat
en el servei cobrint totes les fases de la relacié amb els clients. i s’han dut a terme millores en els indicadors de
qualitat per a clients potencials, clients ja vinculats
i clients desvinculats.
* Millorar I'efectivitat de la gestio dels suggeriments: ¢ S’ha implantat el sistema de valoracié online per a
a partir del 2011, les oficines podran valorar online les oficines. El 2011, més del 52% de les respostes
la qualitat de la resposta que reben a cadascun dels obtingudes han estat valorades amb una nota igual
suggeriments de millora que hagin plantejat. o superior a 7 (en una escala d’'1 a 10).
e Ser els primers en el ranquing AQMetrix, que mesura ¢ S’ha aconseguit la primera posicié en el ranquing
el nivell de qualitat en els serveis financers online, tant AQMetrix.
en banca mobil com en banca per Internet. |, en aquest
darrer cas, en tots els segments, tant de particulars com
d'empreses i professionals.
Innovacio e Arribar a un 75% de I'operativa de clients efectuada e S'ha arribat a un 74,4% de |'operativa en clients

a través de Linia Oberta i caixers automatics.

empresa, un 66% en clients particulars a través
de Linia Oberta i un 72,2% en caixers automatics.

e Continuar amb el procés de construccié dels nous
Centres de Processament de Dades (CPD), més eficients
i amb menys consum energeétic.

Ha finalitzat el procés de construccié del nou CPD,
que ha rebut la qualificacié LEED de plata a principis
del 2012.

e Programa per potenciar la innovacié tecnologica
aplicada a les necessitats del Grup “la Caixa”.

S’han desenvolupat noves iniciatives per facilitar la
multicanalitat, els sistemes de pagament i la millora
dels sistemes informatics.
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CLIENTS

COMPROMIS 2010

PROGRES 2011

Seguretat

¢ Disseny i implementacié de nous controls de seguretat
per a la detecci6 i mitigacid de possibles fugues
d’informacio.

¢ S’han posat en marxa 5 nous projectes per mitigar
fugues d’informacié i s’ha renovat el certificat
dacord amb la norma ISO 27001.

e Revisié dels usuaris i permisos existents en els sistemes
d'informacio, alineada amb les recomanacions
del Banc d’Espanya.

¢ S'ha realitzat una revisi6 exhaustiva dels més
de 9.000 usuaris externs vigents.

Accessibilitat

e Ampliar el nombre d’operatives i llenguatge de signes
en els videos d'ajuda a persones sordmudes als caixers
i a Linia Oberta.

¢ S'ha treballat en I'ampliacié d'operatives i
llenguatge de signes a través del projecte APSIS4all,
que sera operatiu a finals del 2012.

¢ Consolidacio del projecte INREDIS (Interficies de
Relacié entre I'Entorn i les Persones amb Discapacitat),
en col-laboracié amb I"ONCE.

¢ INREDIS ha finalitzat, el 2011, els models
desenvolupats que s'estan utilitzant per al projecte
APSIS4all d'interaccié accessible.

¢ Implantacié d'un nou llibre d’estil de Linia Oberta,
amb I'objectiu de millorar i facilitar I'accés, la consulta
i la manera d'operar dels clients.

¢ Al maig del 2011 es va llancar la nova Linia Oberta,
projecte finalista en els Premis BAI a la innovacié
en la categoria de Serveis.

Inversid
Socialment
Responsable

e Incrementar el pes de la inversié ética, en linia amb
la resta de paisos europeus, amb una comercialitzacio
activa de MicroBank Fons Etic.

e Les diverses accions per impulsar la comercialitzacié
de MicroBank Fons Etic han aconsequit captar
1,2 milions d’euros nets, malgrat el dificil context
de mercat.

e Entrada d’'InverCaixa a |'associacié SPAINSIF (Forum
Espanyol d'Inversio) per fomentar la integracié de
criteris ambientals, socials i de bon govern corporatiu
en les politiques d'inversié a Espanya.

* S'ha desestimat I'entrada d’InverCaixa a SPAINSIF.
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CLIENTS

COMPROMIS 2010

PROGRES 2011

Difusio de la
Responsabilitat
Corporativa (RC)

e Aconseguir que els clients de Banca Privada de
"la Caixa"” percebin I'Entitat com un referent no
solament en temes de gestio i financers siné també en
actuacio social. A més, integracié de totes les iniciatives
en matéria de RC en el discurs comercial i en els
diversos suports que es fan servir, intentant que els
clients hi participin activament, distingint “la Caixa”
de la resta d’entitats financeres de la competéncia.

¢ S'han desenvolupat diverses accions de difusio de
la Responsabilitat Corporativa entre clients de banca
privada: articles informatius a la revista Autor sobre
MicroBank Fons Etic i el fons SAM Sustainable
Climate, realitzacio de tallers de moda adrecats
a col-lectius en risc d'exclusié social i foment del
voluntariat corporatiu.

e Continuar amb la difusio del Codi Etic i establir nous
canals de comunicacio pel que fa al cas per facilitar
consultes i denuncies.

¢ S'ha difés entre tota la plantilla el Codi de Valors
Etics i de Principis d’Actuacié de CaixaBank (a través
de la intranet corporativa i la revista interna) i s’ha
implementat un canal confidencial per exposar
dubtes/denuncies.

e Fomentar la visibilitat de la Inversié Socialment
Responsable (ISR) amb la col-laboracié d’InverCaixa,
Banca Privada i MicroBank.

¢ S’ha impulsat la comercialitzacié de MicroBank
Fons Etic i del fons SAM Sustainable Climate i s'ha
contribuit a la difusié de la ISR entre els clients de
banca privada.
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Compromis amb els accionistes

CaixaBank treballa per crear valor per als
seus accionistes, tot mantenint la solidesa
i la solvencia de I'Entitat.

ACCIONISTES COMPROMIS 2010 PROGRES 2011
Millorar la e Implantar les propostes de millora rebudes del Comité e S’han implantat un 80% de les mesures suggerides
comunicacié Consultiu d"Accionistes. pel Comite (exempci6 de comissions de compra
i la relacié i manteniment d’accions CaixaBank per a clients C))
de I'Entitat; incorporar la possibilitat de rebre el
dividend en accions; més publicitat dels segells
de qualitat internacional aconseguits per I'Entitat).
e Establir un canal de comunicacio fluid entre I'Entitat ¢ S'ha informat els accionistes a través de diferents
i els accionistes per tal de mantenir-los informats canals de comunicacio: la Revista de I’Accionista;
de les novetats corporatives. I'Oficina d'Atencié a I'Accionista; I'enviament de ()
cartes, correus electronics i SMS amb informacio
corporativa, o I'organitzacié d'actes presencials.
¢ Augmentar el nombre de cursos de formacio per als e S’han dut a terme nou cursos en diverses ciutats
accionistes de I'Entitat. espanyoles el 2011, el doble que el 2010, i s'ha ®
llancat un nou curs sobre «Conjuntura i Indicadors
Economics».
* Incorporar nous avantatges en el Programa Blau ¢ S’han ofert nous avantatges als accionistes:
CaixaBank per a accionistes. descomptes en productes tecnologics i viatges,
invitacions a esdeveniments, participacié en o
concursos i la possibilitat d'obtenir punts estrella
extres en el programa multiEstrella de I'Entitat.
e Replantejar la informacié online (web corporativa) e Llancament de la nova pagina web corporativa el
i incorporar-hi peticions i comentaris dels nostres febrer del 2011, i llancament de la web corporativa
accionistes. de CaixaBank el juliol del 2011. En tots dos casos, o

s'hi incorporaven els comentaris fets pels accionistes
en diversos estudis realitzats amb el col-lectiu.
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Compromis amb els empleats

CaixaBank aposta per |'estabilitat en
I'ocupacio, aixi com per potenciar el
desenvolupament personal i professional
del seu equip huma. El 2011, cal destacar
I'aprovacié del Pla d'lgualtat.

EMPLEATS

COMPROMIS 2010

PROGRES 2011

Gestio de
I'equip huma

¢ En el marc del Programa de gestié del talent directiu,
creacié d'un Centre de Lideratge per impulsar el
desenvolupament professional dels directius de
I'Entitat.

¢ S'ha posat en marxa el Centre de Desenvolupament
Directiu (CDD).

¢ Impulsar la concrecié d'un Pla d'lgualtat de caracter
i aplicacio general a tots els ambits de la institucio.

¢ S'ha signat el Pla d'lgualtat de CaixaBank.

e Continuar amb el procés d'implantacié del sistema
d'avaluacié dels reptes vinculats a la retribucio variable,
fins a arribar a I'aplicacié a tota la plantilla de serveis
centrals i als nous segments de negoci de la xarxa
comercial.

* S'ha consolidat el model de retribucié variable
vinculat a resultats a la xarxa comercial.

¢ Avancar en I'aplicacio dels perfils de competéncies
dels llocs de treball fins a arribar a la major part de
la plantilla. Per exemple: gestora de serveis centrals,
empleats que ocupen el lloc de caixa a les oficines.

* Més de 14.000 empleats han participat en el procés
d’avaluacié per competéncies.

¢ Difondre el curs de Responsabilitat Corporativa entre
els empleats.

¢ S'ha difés a través de la revista interna, Virt@aula
i la intranet corporativa.

A Silk:

¢ Implantacié d'un sistema de gestié de I'acompliment.

¢ A Silk s’ha implantat el model de gesti¢
de competéncies.

e Implantaci¢ d'un Pla d'lgualtat.

e El Pla d'Igualtat s’ha comencat a desenvolupar,
perd no ha estat implantat.
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Compromis amb la societat

El compromis social és un dels trets
distintius del Grup “la Caixa".
CaixaBank, com a instrument mitjancant
el qual "la Caixa"” exerceix la seva
activitat de forma indirecta, assumeix
aquest compromis com a propi i
col-labora en la mesura del possible amb
els diferents programes de |I'Obra Social
"la Caixa". Per fer-ho, posa la seva xarxa
d'oficines i el seu equip comercial a
disposicié d’aquells programes més
indicats, com el programa Incorpora
d'integracio laboral.

SOCIETAT COMPROMIS 2010 PROGRES 2011
Proveidors  Millorar la gesti6 de proveidors a través d'un nou ¢ S’ha creat el nou portal de compres CaixaExchange,
procés de registre i homologacié dels proveidors de per agilitzar els processos de registre i homologacié
referéncia, amb garanties totals de compliment de i garantir la transparéncia en la contractacio.
la normativa legal i mediambiental, i que fomenti el El portal sera operatiu el 2012.
respecte als principis del Pacte Mundial de les Nacions
Unides.
¢ Dotar els proveidors de referéncia d'un Portal de e E| Portal sera operatiu a partir del 2012.
Proveidors per al Grup “la Caixa” com a vehicle
per a la comunicacié i informacié, que permeti una
col-laboracié més gran.
e A PromoCaixa, realitzar el control de les certificacions e A PromoCaixa, el 71% de les compres corresponen
ambientals dels proveidors de referéncia (el 70% a proveidors certificats.
del total).
Difusio de la ¢ Donar a congixer la RC entre els grups d'intereés, ¢ S’han dut a terme diferents accions informatives

Responsabilitat
Corporativa (RC)

a través de les oficines de I'Entitat, la pagina web

i la participacié en actes i conferéncies. Aixi mateix,
col-laborar amb la Catedra "la Caixa” de
Responsabilitat Social de I'Empresa i Govern Corporatiu
de I'Escola de Negocis IESE, per fomentar la
Responsabilitat Corporativa entre la societat.

especifiques, que inclouen I'elaboracié de clips
informatius i d'un fullet digital sobre RC, per a
oficines, aixi com |'organitzacié, amb la col-laboracié
de la Catedra, de tres jornades especifiques.

e Continuar amb la difusié de I’Alianca Empresarial
per a la Vacunacio Infantil.

¢ S'ha efectuat una campanya de difusié entre
empreses espanyoles en col-laboracié amb Banca
d’Empreses que incloia mailings, fullets i anuncis
en mitjans de comunicacio.

e Ampliar la possibilitat de col-laborar en els projectes
de I'Espai Solidari a tota la societat.

¢ ['Obra Social "la Caixa"” i els voluntaris corporatius,
amb la col-laboracié dels Bancs d’Aliments,
van organitzar una recollida solidaria d'aliments
en la qual també van poder col-laborar els clients
de I'Entitat.
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Compromis amb el medi ambient

A CaixaBank, el compromis amb I’'entorn
implica tant el treball per la millora de
I'eficiencia de I'Entitat i la reduccié
d’emissions, com |'aposta per la
sostenibilitat de la seva politica

de financament i inversio.

MEDI AMBIENT

COMPROMIS 2010

PROGRES 2011

Financament

e Aplicacié de criteris socials i mediambientals en
I'avaluacié de les sol-licituds d’operacions sindicades
superiors a 7 milions d'euros.

e Procediment d'avaluacié en marxa, en procés
d’ajustament.

Politica
ambiental

e Reducci¢ del consum de paper en comput global: 5%.

e El consum de paper s’ha incrementat un 0,2%.

e Reduccié consum eléctric en comput global: 5%.

¢ El consum eléctric ha disminuit un 3,5%.
Cal destacar que, el 2011, s'ha integrat el consum
electric de la xarxa d'oficines procedents de Caixa
Girona.

e Conscienciacié i promocié de bones practiques
ambientals.

e S’han posat en marxa diverses iniciatives per a
la sensibilitzaci¢ dels empleats, com la notificacio
trimestral dels consums dels subministraments a
les oficines de la xarxa comercial, entre d'altres.

e Continuar amb I'emissi¢ de productes de financament
especffics.

e L'objectiu es manté per a I'any 2012.

* Reducci¢ de I'emissié de CO, produit pels
desplacaments en un 5%.

¢ A causa, entre altres factors, de la reorganitzacid
del Grup, el nombre de desplacaments corporatius
s'ha incrementat.

A Sumasa:

e Continuar amb I'aplicacié de mesures d'estalvi
energetic.

¢ S’han substituit els equips informatics per d'altres
de menys consum i s'ha instal-lat il-luminacié
amb deteccio automatica de preséncia.

® Reduccié del 3% del consum eléctric.

e E|l consum eléctric s'ha reduit un 8,7%.
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