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APOYAMOS
EL PACTO MUNDIAL

[Principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas|

CaixaBank esta adherido al Pacto Mun-
dial de las Naciones Unidas. En el pre-
sente Informe Corporativo Integrado,
que también tiene la funcion de Informe
de Progreso, se indican al principio de
cada seccion aquellos Principios del Pac-
to Mundial que cubre el texto.

Principio 1 Las empresas deben apoyar y respetar la proteccion
de los derechos humanos fundamentales, reconocidos
internacionalmente, dentro de su &mbito de influencia.

Principio 6 Las empresas deben apoyar la abolicién de las prac-
ticas de discriminacion en el empleo y la ocupacion.

Principio 2 Las empresas deben asegurarse que no son com-
plices en la vulneracion de los derechos humanos.

Principio 7 Las empresas deben mantener un enfoque preven-
tivo que favorezca el medio ambiente.

Principio 3 Las empresas deben apoyar la libertad de asocia-
cion y el reconocimiento efectivo del derecho a la
negociacion colectiva.

Principio 8 Las empresas deben fomentar iniciativas que pro-
muevan una mayor responsabilidad ambiental.

Principio 4 Las empresas deben apoyar la eliminacién de toda
forma de trabajo forzoso o realizado bajo coaccion.

Principio 9 Las empresas deben impulsar el desarrollo y la difusion
de tecnologias respetuosas con el medio ambiente.

Principio 5 Las empresas deben apoyar la erradicacion del tra-
bajo infantil.

Principio 10 Las empresas deben trabajar contra la corrupcién
en todas sus formas, incluidas extorsion y soborno.
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[ Datos mas relevantes del Grupo|

Importes en millones de euros

Enero - Diciembre

Margen de intereses 3.872 3.170 22,2%
Margen bruto 6.737 6.511 3,5%
Margen de explotacion 3.171 3.169 0,1%
Resultado atribuido al Grupo 230 1.053 (78,2%)

Eficiencia y Rentabilidad

Ratio de eficiencia (Total Gastos de explotacion / Margen bruto) 52,9% 51,3% 1,6
ROE (Resultado atribuido / Fondos propios medios) 1,0% 5,2% 4,2)
ROA (Resultado neto / Activos totales medios) 0,1% 0,4% (0,3)
RORWA (Resultado neto / Activos ponderados por riesgo) 0,2% 0,9% (0,7)
ROTE (Resultado atribuido / Fondos propios medios tangibles) 1,3% 6,2% (4,9)
Activo Total 348.294 270.425 28,8%
Fondos Propios 22.793 20.751 9,8%
Volumen Total de Negocio Bancario 512.017 427.252 19,8%
Recursos totales de clientes 288.568 241.203 19,6%

Créditos sobre clientes brutos 223.449 186.049 20,1%
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[Datos mas relevantes del Grupo] coniinuacion

Importes en millones de euros

Gestion del Riesgo Diciembre 2012 Diciembre 2011

Ratio de morosidad 8,62% 4,90% 3,72
Provisiones para insolvencias 12.071 5.745 6.326
Cobertura de la morosidad 60% 60% 0
Cobertura de la morosidad con garantia real 142% 137% 5
Cobertura de inmuebles adjudicados 45,5% 36,0% 9,5
de los que: cobertura de suelo 61,0% 62,0% (1)
S T T
Loan to deposits’ 127% 133%
Core Capital - BIS Il 11,0% 12,5% (1,5)
Tier 1 11,0% 12,8% (1,8)
Tier Total 11,6% 12,8% (1,2)
Recursos propios computables 18.641 17.581 1.060
Activos ponderados por riesgo (RWA) 161.200 137.355 23.845
Excedente de recursos computables 5.745 6.592 (847)
Core Tier 1 EBA 10,4% 10,9% (0,5)

(1) Créditos netos sobre recursos de la actividad minorista en balance.
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[Datos mas relevantes del Grupo] coniinuacion

Importes en millones de euros

Cotizacion (€/accion) 2,637 3,795 (1,158)
Capitalizaciéon bursatil 11.839 14.573 (2.734)
NUmero de acciones en circulacion (miles)? 4.450.743 3.778.652 672.091
Valor tedrico contable (VTC) - fully diluted (€/accion)? 4,53 5,11 (0,58)
Beneficio por acciéon (BPA) (€/accion) (12 meses)* 0,05 0,27 (0,22)
PER (Precio / Beneficios; veces) 54,02 14,06 39,96
Medios | Didembre202 | Diciembre2011 | Variacion |
Empleados Grupo CaixaBank 32.625 26.993 5.632
CaixaBank Individual 30.442 24.915 5.527
Horas formacion / empleado 52,8 25,5 27,3
Diversidad: % hombres/mujeres de la plantilla 51/49 51/49 0
% muijeres en puestos directivos 44,7 42,1 2,6
Participantes del programa de Voluntariado Corporativo 4.584 4.032 552
Oficinas 6.342 5.196 1.146
Terminales de autoservicio 9.696 8.011 1.685
Pargue de tarjetas (millones) 12,8 10,8 2
Numero de clientes (millones) 12,9 10,4
Nivel de satisfaccion clientes particulares (1-10) 8,3 8,4 (0,1)
Nivel de satisfaccion clientes empresa (1-10) 8,2 8,1 0,1
NUmero de microcréditos concedidos 40.784 34.307 6.477

(2) Excluyendo autocartera.
(3) Nmero de acciones en circulacion - fully diluted en miles: 5.164.642 a 31/12/12 y 4.711.294 a 31/12/11.
(4) Nimero medio de acciones en circulacion - fully diluted en miles: 4.711.294 a 31/12/12 y 3.964.337 a 31/12/11.
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GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS CREACION DE VALOR GESTION DE LOS RIESGOS ~ RESULTADOS COMPROMISOS 2012 ANEXOS

COMPARTIDO E INFORMACION Y RETOS 2013
FINANCIERA 2012

[Carta del Presidente]|

Durante el afno 2012, CaixaBank ha reforzado su liderazgo como primera entidad financiera en Espafa, con cerca de 13 mi-
llones de clientes, tras la integracién de Banca Civica, y ha logrado anticipar los objetivos de crecimiento marcados en el Plan
Estratégico 2011-2014 del Grupo. Ademas, ha anunciado la adquisicién del Banco de Valencia, lo que nos permitira aumentar
la presencia y acelerar nuestro crecimiento en la zona de Levante.

Gracias a nuestra fortaleza comercial y al control de costes, los resultados operativos de CaixaBank se han mantenido sélidos.
Esto ha permitido realizar un gran esfuerzo, superior a 10.200 millones de euros, en saneamientos y dotaciones, y reforzar
nuestro balance, de manera que CaixaBank se mantiene como una entidad de referencia por su solvencia, segun los resultados
de las pruebas de resistencia del sistema bancario espafol realizadas por la consultora independiente Oliver Wyman. Asimismo,
sostenemos un nivel de liquidez muy elevado, que nos otorga mayor seguridad.

Los dividendos obtenidos por “la Caixa” de su filial Criteria CaixaHolding y de la actividad de CaixaBank permiten dotar de nue-
vo con 500 millones de euros el presupuesto de la Obra Social “la Caixa” para el afo 2013, lo que nos convierte en la primera
fundacién privada de Espafia y una de las mas importantes del mundo. El objetivo es ofrecer oportunidades a los colectivos més
desfavorecidos en un contexto econdémico y social complejo como el actual. Ademas, un afio mas, hemos ratificado nuestro
compromiso con el Pacto Mundial de las Naciones Unidas.

Todo lo anterior se ha conseguido gracias al excelente trabajo realizado por las personas que se han volcado en los diferentes
proyectos. Y lo hemos hecho siendo fieles a nuestros valores de siempre: liderazgo, confianza y compromiso social. Mas que
nunca, nos hemos esforzado por transmitir a nuestros clientes, empleados, accionistas y socios que CaixaBank avanza en un
entorno dificil gracias a la responsabilidad de todos y a nuestro compromiso con el proyecto social con el que siempre nos he-
mos identificado.

Afrontamos el futuro con confianza, a pesar de las dificultades, a las que hacemos frente con un esfuerzo continuo de adapta-
cion e innovacion, y con la satisfaccion de contar con una base solida, y con un equipo humano potente y comprometido con
un proyecto comun.

Quiero expresar mi agradecimiento més sincero a todas las personas que han depositado su confianza en CaixaBank y deseo
gue este informe les permita conocer mejor nuestra entidad.
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[Carta del Vicepresidente y Consejero Delegado]

El ejercicio 2012 ha estado marcado por cambios profundos en el sector bancario espafol con el objetivo de sanear balances,
reforzar el capital y la liquidez y buscar una mayor eficiencia.

En este entorno complicado, CaixaBank ha materializado un buen ejercicio de crecimiento. Asi, a la extraordinaria actividad
comercial de la red de CaixaBank, con una propuesta de valor préoxima y especializada por segmentos de clientes, se ha unido el
impacto de la integracion de Banca Civica (efectiva a partir del 1 de julio) y el acuerdo para la adquisicion de Banco de Valencia.

Todo ello ha permitido adelantar los objetivos de crecimiento marcados en el Plan Estratégico 2011-2014 del Grupo “la Caixa” y
consolidar a CaixaBank como la entidad lider del mercado, con unos activos de 348.294 millones de euros, cerca de 13 millones
de clientes, una penetracion del 26,1% en banca de particulares y un aumento generalizado en cuotas de mercado.

La gran fortaleza comercial del Grupo, con 32.625 empleados, basada en un continuo esfuerzo en innovacion, se sustenta en
un modelo de distribucién multicanal: 6.342 oficinas y 9.696 cajeros, la red méas extensa, y un servicio de banca online, banca
movil y banca electrénica lideres. En 2012, el 90% de las operaciones se realizaron a través de canales electrénicos.

Todo ello, junto con una gestién anticipada y adecuada de los riesgos, ha permitido presentar una evolucién del volumen de
negocio (+19,8%) equilibrada y de calidad, y mantener la fortaleza financiera de CaixaBank: elevando la liquidez hasta situarla
en 53.092 millones de euros, sobresaliendo como una de las entidades mas solventes de Espafia, con un Core Capital (BIS Il) del
11% y con una adecuada cobertura de la morosidad, del 60% (142% considerando las garantias reales).

Ademas, en un entorno complejo y exigente, el Grupo ha demostrado su capacidad de generar resultados: el margen de ex-
plotacién se ha situado en 3.171 millones de euros, un 0,1% mas que en 2011, sustentado por una buena evolucién de los
ingresos recurrentes y el eficiente control de los gastos. Esta capacidad ha permitido el registro de importantes dotaciones y
saneamientos.

;‘f La combinacion de todos estos factores: crecimiento, innovacion, fortaleza comercial y financiera, y capacidad de generar in-
/ /Z %/ gresos, es, sin duda, la mejor manera de garantizar el futuro y la sostenibilidad de CaixaBank.
— | 4
/ ) Seguiremos trabajando para generar valor para nuestros grupos de interés: priorizando la calidad del servicio para superar las
expectativas de nuestros clientes, potenciando el desarrollo profesional de los empleados, actuando con responsabilidad y sien-

Juan Maria Nin Génova _ : .
do rentables sostenidamente para conseguir una gran Obra Social.
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"la Caixa", el accionista de control
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CaixaBank es el grupo financiero lider en el mercado espafol, tanto en Lideres en el mercado espaiol

el sector bancario como asegurador, y desarrolla una estrategia de di-
versificacion en participaciones de bancos internacionales y empresas

lideres de servicios.
:K CaixaBank

ee 0000000000000 00,

* 12,9 millones de clientes, primera entidad financiera en banca de particulares
e Primer banco por volumen de activos: 348.294 M€

e Modelo de negocio basado en la banca de particulares y en la especializacion
de banca personal, banca privada, banca de pymes, banca de empresas y banca
corporativa

e \/olumen de negocio: 512.017 M€ (+19,8% respecto a 2011)
e Sello Excelencia Europea EFQM (+500)
Innovadores, proximos al territorio y con gran capacidad comercial

e®® 00 e e e 00000000 . e ®® 0000000000000,

.
.
.
.

Bancos internacionales

EXEE ERSTES [E3BPI

Participaciones industriales

Grupo bancario y asegurador

K

e Un equipo de 32.625 personas

e0 00000000
e e 000000 00

e®® 00 0 000 00,
e e 000000 00
e e 000000 00,

® e e 000000 00

a) gl 4 * La red comercial mas extensa (6.342 oficinas) y 9.696 cajeros
. . A e Lideres en banca online y mévil, y banca electrénica
B i ® Banco mas innovador del mundo en 2011 segun el Bank Administration Institute
y Finacle (BAI)
Nuestra mision Nuestra vision Referente en liquidez y solvencia
, » ) , _ ; e Core Capital (BIS II) del 11%
Fomentar el ahorro y la inversion median- Ser el grupo financiero lider en el merca-

e Liquidez de 53.092 M€ (15,2% del activo)

Con gran capacidad de generar resultados
* Margen de explotacién: 3.171 M€ en 2012

® Ingresos de participadas: 809 M€ (+22,8%)

e Estricto control del gasto

Comprometidos y sostenibles

te la oferta del mejor y mas completo do espafiol, con vocacién internacional,
servicio financiero al mayor nimero de orientado a la generaciéon de valor para
clientes y realizar una decidida aportacién los accionistas, los clientes, los empleados
a la sociedad para la cobertura, flexible y y la sociedad en su conjunto.

adaptada, de las necesidades financieras

y sociales basicas.

e Entidad del Grupo “la Caixa”, cuya Obra Social cuenta con un presupuesto
anual de 500 M€

e Con un banco social especializado en microcréditos, MicroBank

Creacion de valor compartido

Liderazgo

“Marcar la diferencia” ¢ Presente en los indices de sostenibilidad mas relevantes a nivel mundial: DJSI,

FTSE4Good y ASPI

© © 0 0 0 0 0 0 00 0000000000000 000000000000 000000 0000000000000 0000000000000

© © © 0 00 0000000000000 00000000 000000000 0000000000000 0000000000000 000O0OC O

Valores

5
Confianza Compromiso L T T S T T R R T R T A

social Sostenibilidad a largo plazo

.
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GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

1.1 [Crecimiento del Grupo]

CREACION DE VALOR
COMPARTIDO

GESTION DE LOS RIESGOS ~ RESULTADOS
E INFORMACION
FINANCIERA 2012

12

COMPROMISOS 2012 ANEXOS
Y RETOS 2013

CaixaBank es la entidad a través de la cual
Caja de Ahorros y Pensiones de Barcelo-
na, “la Caixa”, ejerce la actividad finan-
ciera de forma indirecta desde el 30 de
junio de 2011, fecha en que “la Caixa” le
traspasé su negocio bancario.

En marzo de 2012 se hizo publico el
acuerdo alcanzado para la integracion
de Banca Civica en CaixaBank, me-
diante la fusién por absorcién de Banca
Civica, cuyos principales accionistas eran
Caja Navarra, Cajasol, Caja de Guadalaja-
ra, CajaCanarias y Caja de Burgos. El 3 de
agosto, CaixaBank culmino los tramites
legales de la integracion, tras la obten-
cion de las autorizaciones pertinentes y la
inscripcion de la escritura de fusion en el
Registro Mercantil. La operacion fue apro-
bada por las Juntas Generales Extraordi-
narias de Accionistas de CaixaBank y de
Banca Civica, el dia 26 de junio.

CaixaBank atendi¢ el canje de las accio-
nes de Banca Civica mediante la entrega
de 71 millones de acciones mantenidas
en autocartera y 233 millones de acciones
de nueva emision, cada una de ellas de un
euro de valor nominal.

La operacion contribuird a la mejora del
servicio a todos los clientes y al refuerzo
de la Obra Social en los territorios de ori-
gen de las cajas de ahorro vinculadas aho-
ra a CaixaBank y en toda Espafa.

Posteriormente, el 27 de noviembre,
CaixaBank suscribié el contrato de com-
praventa de las acciones de Banco de Va-
lencia titularidad de la Comisién Rectora
del Fondo de Reestructuracion Ordenada
Bancaria (FROB).

El dia 28 de febrero de 2013 CaixaBank
hizo efectiva la compra de la participa-
cion del 98,9% de Banco de Valencia que
pertenecia al FROB, una vez obtenidas las
autorizaciones y aprobaciones correspon-
dientes y tras el desembolso por parte del
FROB, en diciembre, de 4.500 millones de
euros de aumento de capital y la trans-
mision de activos problematicos a la So-
ciedad de Gestion de Activos procedentes
de la Reestructuracion Bancaria (Sareb)
(1.894 M€ de valor neto contable). Como
consecuencia de esta adquisicion ha en-
trado en vigor el esquema de proteccién
de activos mediante el cual el FROB asu-
mira, durante un plazo de 10 afos, el
72,5% de las pérdidas que experimente
la cartera de pymes y autéonomos y los
riesgos contingentes (avales) de Banco de
Valencia, una vez aplicadas las provisiones
ya existentes en estos activos.

Con esta operacion, CaixaBank consolida
su liderazgo en el mercado espafiol y se
convierte en una de las entidades clave
para la Comunidad Valenciana.

CaixaBank recoge una
tradicion bancaria y
financiera que arranca a
mediados del SiglO XIX

Oficina principal de ‘Manresa, Barcelona (1910) M
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"la Caixa", el accionista de control

1.2 [La accidon CaixaBank|

Estructura accionarial de CaixaBank

A 4 de enero de 2013, CaixaBank mantenfa un capital social de
4.489.748.634 acciones, cuyo valor nominal era de un euro por
accion. El accionista de control de CaixaBank es Caja de Ahorros
y Pensiones de Barcelona, “la Caixa”. Su participacion ascendia
al 72,76% del capital social.

2011] 2012] 2013]

31-12 28-06 03-08 04-10 11-12 27-12 04-01
Numero Aumento de Ampliacion de Aumento de Aumento de Aumento de Aumento de NUmero
de acciones. capital capital con emi- capital capital con emision capital liberado capital con emision de acciones.
liberado mediante sién de acciones liberado mediante de acciones ordi- mediante de acciones ordi-
la emision de ordinarias (canje la emisién de narias (conversion la emision de narias (conversion
acciones Fusion Banca acciones necesaria parcial necesaria parcial

ordinarias. Civica).

3.840.103.475 — +14.728.120 — +233.000.000

ordinarias. de obligaciones
subordinadas

necesariamente
convertibles.
Serie 1/2011).

+79.881.438 — +148.945.050

+86.145.607

de obligaciones
subordinadas

necesariamente
convertibles.
Serie A/2012).

+86.944.944 -

4.489.748.634
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"la Caixa", el accionista de control

A 31 de diciembre de 2012, la participa-  [Estructura de la base accionarial]
cion total de CaixaBank en autocartera
era de 38.836.812 acciones, representa-
tivas del 0,8% de su capital social.

Minoristas, emr\

El free float o capital circulante de la so-
ciedad (entendido como el porcentaje de
capital social que no se encuentra en ma-
nos del accionista mayoritario, las cajas
procedentes de Banca Civica y la autocar-
tera) era del 22%. Este porcentaje se re-
partia entre mas de 750.000 accionistas.

3

A este respecto, CaixaBank no ha sido in-

formada de la existencia de pactos para- "la Caixa”, resto de cajas procedentes de Banca Civica y autocartera 78% Estados Unidos 31%
sociales entre sus accionistas para el ejer-  free float 22% Espafia 25%
cicio concertado de los derechos de voto

0 que limiten la libre transmision de sus Resto de Europa (*) 17%
acciones. Resto del mundo (**) 10%

Los accionistas minoristas (incluyendo
empleados) mantenian, a 31 de diciem-
bre de 2012, en torno al 73% del capital
flotante (16% del capital social), mientras
que el 27% se encontraba en manos de
inversores institucionales.

(*) En especial, Noruega y Francia.
(**) Destacan los inversores de Japon y Brasil.
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Y CONSEJERO DELEGADO

La politica
de autocartera

El Consejo de Administracion, segun el
Reglamento vigente, es el encargado
de aprobar la politica de autocartera de
CaixaBank y, en especial, sus limites.

Dichas operaciones tendran siempre fi-
nalidades legitimas y conformes a la nor-
mativa aplicable, tales como contribuir a
la liquidez de dichas acciones en el mer-
cado o a reducir las fluctuaciones en la
cotizacion. En ningun caso responderan
a un proposito de intervencion en el libre
mercado o al favorecimiento de determi-
nados accionistas de CaixaBank.

A este respecto, el Consejo de Adminis-
tracion, en la sesion del 22 de mayo de
2012, acordd que los limites para ope-
rar con autocartera de CaixaBank sean
Unica y exclusivamente los establecidos
en la autorizacion de la Junta General
de Accionistas del pasado 19 de abril de
2012 y en la normativa aplicable.

Politica de dividendos
y evolucion de la acciéon

Remuneracion al accionista

La remuneracién al accionista sigue sien-
do una de las prioridades de CaixaBank.
En 2012, la remuneracion ha mantenido el
caracter trimestral, con pagos en los meses
de marzo, junio, septiembre y diciembre.
Ademas, para tres de los cuatro pagos se
ha aplicado el Programa Dividendo/Accién
CaixaBank, que ofrece un nuevo esquema
de retribucién al accionista consistente en
una ampliaciéon de capital liberada.

De esta forma se permite a los accionis-
tas escoger entre las siguientes tres op-
ciones: recibir las acciones emitidas en
la ampliacion de capital liberada, recibir
efectivo por la venta en el mercado de los
derechos de asignacion gratuita o recibir
efectivo como consecuencia de la venta a
CaixaBank de los derechos asignados al

precio prefijado por esta. Los accionistas
pueden combinar, si lo desean, cualquie-
ra de estas tres posibilidades.

La remuneracién alos accionistas en 2012
se ha mantenido en una cantidad similar
a la pagada en ejercicios anteriores, por
un importe bruto total de 23 céntimos de
euro por accion, que supone una rentabi-
lidad del 8,7% en base a la cotizacion de
cierre de ejercicio.(*)

En el mes de marzo se realizo el primer
pago trimestral, en efectivo y por un to-
tal de seis céntimos de euro brutos por
accion. Los pagos de junio, septiem-
bre y diciembre, por importes brutos
de cinco, seis y seis céntimos de euro
respectivamente, se instrumentaron a
través del Programa Dividiendo/Accion
CaixaBank.

(*) Rentabilidad por dividendo del 7,9% sobre el
precio promedio de la accion en 2012.

, 7%

Rentabilidad por dividendo

0,23€

Dividendo pagado por accion
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El volumen de negociacion diario prome-
dio de CaixaBank, excluyendo las opera-
ciones especiales, se ha situado en tres
millones de acciones.

La cotizacion de CaixaBank ha cerrado el
ano 2012 en 2,637 euros por accion, ex-
perimentado una cafda del 30,5%. Si te-
nemos en cuenta los dividendos pagados
durante el afio (0,23 euros por accion),
CaixaBank ha generado una rentabilidad
del -24,5% en 2012.

El sector financiero espanol, y principal-
mente las entidades enfocadas en banca
nacional, han sido fuertemente castiga-
das por la desconfianza generalizada de
los mercados como consecuencia de las
noticias sobre la delicada situacion de al-
gunas entidades. En este sentido, el com-
portamiento de la accion de CaixaBank es
mejor que el de otras entidades compara-
bles,” que en promedio retrocedieron un
49% en 2012.

El resto de indices de referencia como
el Ibex 35 (-4,7%), EURO STOXX 50
(+13,8%) y el STOXX Europe Banks
(+23,1%) han tenido una evolucion en el
ano mejor a la de CaixaBank.

(1) Indice sintético de la cotizacién de los comparables (Banes-
to, Bankia, Bankinter, Banco Popular y Banco Sabadell), pon-

derado por la capitalizacién de mercado.

()
I | E———
DATOS MAS RELEVANTES ~ CARTAS DEL PRESIDENTE QUIENES SOMOS GOBIERNO CORPORATIVO LINEAS ESTRATEGICAS CREACION DE VALOR GESTION DE LOS RIESGOS RESULTADOS COMPROMISOS 2012 ANEXOS

Y DEL VICEPRESIDENTE Crecimiento del Grupo COMPARTIDO E INFORMACION Y RETOS 2013
Y CONSEJERO DELEGADO La accion CaixaBank FINANCIERA 2012

"la Caixa", el accionista de control

Evolucién de la accién de CaixaBank [La accion CaixaBank: indicadores de interés]
Capitalizacion bursatil (millones de euros) 11.839

Ndmero de acciones " 4.489.748.634

Cotizacion (euros/accion)

Cotizacién a inicio (31-12-2011) 3,795
Cotizacion a cierre (31-12-2012) 2,637
Cotizacién maxima (13-02-2012) 4,100
Cotizacién minima (31-05-2012) @ 2,018

Volumen de negociacion (titulos, excluyendo operaciones especiales)

Volumen diario méximo (27-03-2012) 12.875.119
Volumen diario minimo (01-11-2012) 431.174
Volumen diario promedio 3.010.371

Ratios bursatiles

Beneficio neto atribuido por accion (BPA) (Gltimos 12 meses) ) 0,05
PER 54,02
Valor contable por accién - fully diluted (31-12-12) @ ©) 4,53
P//C (valor cotizaciéon s/ valor contable) 0,58

Rentabilidad por dividendo 8,7%

(1) Nimero de acciones a 04/01/13, incluyendo la conversién de la Serie A del bono convertible emitido por Banca Civica.
(2) Cotizacion a cierre de sesion.

(3) Incluye el efecto ponderado de la conversién de las obligaciones necesariamente convertibles emitidas en junio 2011y
febrero 2012, asi como la deduccion del niumero medio de acciones en autocartera durante el ejercicio.

(4) Para el calculo de los fondos propios se tienen en cuenta los fondos propios del balance (22.793 millones de euros) mas
las obligaciones subordinadas necesariamente convertibles y/o canjeables de Banca Civica, clasificadas como pasivos
subordinados (602 millones de euros).

(5) El nimero de acciones se calcula incluyendo las acciones que resultaran de la conversion de la totalidad de las obligacio-
nes necesariamente convertibles serie 1/2011 y /2012, asi como las de las obligaciones necesariamente convertibles y/o
canjeables de Banca Civica series By C, calculadas con la cotizacion media ponderada de los Ultimos quince dias habiles
bursétiles. Se deducen las acciones en autocartera a 31/12/12.
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Cobertura del valor

La reorganizacion del Grupo “la Caixa”
ha supuesto un gradual aumento de la
cobertura del valor por parte de los ana-
listas. Actualmente son 23 las casas de
analisis nacionales e internacionales que
cubren CaixaBank.

La vision de los analistas permite a los ac-
cionistas de CaixaBank disponer de una
fuente externa e independiente que les
ayuda a entender la opinién del merca-
do sobre el valor y a obtener una mejor
visualizacion de cudles pueden ser las
tendencias y el potencial recorrido de la
accion.

Las recomendaciones de “comprar” o
“mantener” suponen un 40% del total.
El precio objetivo promedio de los analis-
tas se ha situado en diciembre de 2012 en
2,76 euros por accion, y ha implicado un
potencial de revalorizacion del 17% sobre
la cotizacion de 31 de diciembre de 2012.

Los analistas destacan positivamente la
fortaleza de CaixaBank como entidad li-
der de banca minorista en Espafia, asi
como su confortable posicion de liquidez,
sus solidas ratios de capital y su mejor ca-
lidad de activos frente al sector.

Presencia en los indices
de sostenibilidad

La firme apuesta de CaixaBank por un
modelo de gestion sostenible a largo pla-
zo se refleja en su inclusion en los indices
de sostenibilidad mas relevantes a nivel
mundial: Dow Jones Sustainability Index
(DJSI), FTSE4Good y Advanced Sustaina-
ble Performance Indexs (ASPI).

El DJSI esta integrado por aquellas com-
pafiias, seleccionadas entre las 2.500 ma-
yores del mundo, que integran los indices
Dow Jones y cumplen de forma habitual
con una serie de requisitos econémicos,
medioambientales y sociales.

A finales de 2012, CaixaBank estaba in-
cluido tanto en el DJSI World como en el
DJSI STOXX.

Mas informacion

Asimismo, CaixaBank forma parte del
indice FTSE4Good en sus variantes FTSE
Global, FTSE Europe y FTSE lbex35. Este
indice engloba a aquellas empresas inte-
grantes de los indices FTSE cuyas practi-
cas responden a criterios de responsabili-
dad corporativa globalmente aceptados.

Mas informacion

GESTION DE LOS RIESGOS ~ RESULTADOS
E INFORMACION
FINANCIERA 2012
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COMPROMISOS 2012 ANEXOS
Y RETOS 2013

CaixaBank esta también incluido en el in-
dice de sostenibilidad ASPI, que integra
las 120 empresas del DJ EURO STOXX
con mejor desempefio en materia de de-
sarrollo sostenible (derechos humanos y
laborales, medio ambiente, gobierno cor-
porativo, compromiso con la comunidad
y comportamiento de las compafias), de
acuerdo con la valoracion realizada por la
agencia europea Vigeo.

Mas informacion

CaixaBank, presente en
los principales indices
de sostenibilidad

a nivel mundial


http://www.sustainability-index.com/
http://www.ftse.com/Indices/FTSE4Good_Index_Series/index.jsp
http://www.vigeo.com/csr-rating-agency/en/indiceaspi
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1.3 ["la Caixa”, el accionista de control|

Caja de Ahorros y Pensiones de Barcelo- Grupo “la Caixa”

FINANCIERA 2012

na, “la Caixa”, s el acCioniSta e CONTIOI  vieueeeeeeeeeeeeceeeecoceeoecececoessescsosessesscssscssssesosssscssassscssasencssssesosss

de CaixaBank. Sus antecedentes se re-

montan al siglo XIX y expresan una tradi- .K %

cion financiera que se inicia en la gestion 0 - d

del ahorro familiar y ofrecia a sus clientes Obra Social "la Caixa’ CAJA DE AORROS ¥ CENSIONES
un seguro para la vejez cuando faltaba

mas de un siglo para que se instituyera J¢

ese tipo de prestaciones sociales.
72,76%

"la Caixa” se caracteriza por un fuerte CaixaBank
compromiso social que se expresa a tra- ° Al

vés de la actividad financiera (ejercida de Valor contable
forma indirecta por CaixaBank) y de una 22.793 M€
intensa obra social. A finales de 2012

"la Caixa" se confirmaba como la primera

caja de ahorros de Espafia.

“la Caixa” dirige, a través de Criteria
CaixaHolding (participada en un 100%),
una estrategia de inversion en participa-
ciones empresariales pertenecientes a
diversos sectores econémicos esenciales
para la comunidad, entre los que desta-
can Abertis (gestion de infraestructuras
de transporte y comunicaciones), Gas
Natural Fenosa (distribucién de ener-
gia), Aguas de Barcelona (distribucién de
agua), SABA (gestion aparcamientos y
parques logisticos) y Servihabitat XXI (ser-
vicios inmobiliarios).

Mas informacion sobre “la Caixa”

ee®e 00,
.
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.

100% %

- Criteria

CAIXAHOLDING

Valor contable
9.190 M€
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Servicios Inmobiliarios de < "laCaixa”
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La relacion entre
CaixaBank y "la Caixa”

Los principios basicos de las relaciones
entre el Grupo “la Caixa”, CaixaBank
y sus respectivos grupos estan regula-
dos por un Protocolo Interno que es-
tablece de forma transparente cémo
CaixaBank ejerce la actividad financiera
de “la Caixa".

El protocolo delimita las principales areas
de actividad de CaixaBank, define las re-
laciones de negocio y de servicios entre la
entidad y el Grupo "la Caixa” y sus socie-
dades, regula el flujo de informacion para
la elaboracién de sus estados financieros
y el cumplimiento de las obligaciones de
informacioén y supervision frente al Banco
de Espafa, la CNMV y otros érganos re-
guladores.

El protocolo define todas las actividades
que CaixaBank puede desarrollar en vir-
tud de la legislacion vigente sobre enti-
dades de crédito, la realizacion de inver-
siones y desinversiones en participaciones
en todo tipo de empresas del &mbito fi-
nanciero nacional y extranjero, asi como
la posibilidad de realizar inversiones con-
juntas con el Grupo “la Caixa”.


www.lacaixa.com
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Obra Social "la Caixa"

La esencia y rasgo diferencial del Gru-
po “la Caixa” es su implicacion y firme
compromiso con la sociedad a través de
la Obra Social “la Caixa”. La misién de la
Obra Social es revertir parte del beneficio
financiero en forma de accién social y so-
lidaria para ofrecer soluciones a nuevos
retos y necesidades sociales. Asimismo,
trabaja para contribuir a una transfor-
macion social sostenible y a la creacion
de oportunidades para las personas. Asi,
concentra gran parte de su actividad en la

A lo largo del 2012, la Obra Social
“la Caixa” ha priorizado la atenciéon a
necesidades acentuadas por efecto de la
crisis econémica:

= Prevencion de la pobreza infantil (Caixa-
Proinfancia).

= Mejora del acceso a una vivienda digna
para jévenes, personas mayores y fami-
lias con dificultades econdmicas (Vivien-
da Asequible y Alquiler Solidario).

500 me€

Presupuesto Obra Social

”la Caixa”

[Obra Social: un firme compromiso acorde a retos y necesidades sociales]

Millones de euros

atencion a las personas menos favoreci- 400
das y con mayor riesgo de exclusion. = Fomento de la ocupacién y de la igual- 356 335

dad de oportunidades laborales para 300
En el ano 2012, y por quinto afio conse- colectivos con mayores dificultades In- & 77 e
cutivo, el presupuesto de la Obra Social corpora y Reincorpora). 200 ST?)ab sT‘aa(')
ha permanecido estable en 500 millones L :
de euros. Esta asignacion la sitta como  Ademas, continGian con la atencion a las 100
la primera fundacion privada de Espafia  personas mayores (Gente 3.0), la apuesta 62 55 68 64 g8 69
y una de las méas importantes del mundo  por la educaciony la formacién (eduCaixa 0 ] 7.7-7 .7.7 .7.7
en atencion a su volumen presupuestario  y becas universitarias), el impulso a la in- 2010 2011 2012
y al amplio abanico de programas socia-  vestigacion de alto nivel, la preservacion » )

Actividades sociales Cultura

les, cientificos, educativos y culturales que
promueve.

Su accién social se guia por dos princi-
pios: la anticipacion, detectando e iden-
tificando carencias no cubiertas por otras
instituciones, y la flexibilidad, que permite
ofrecer respuesta rapida a las nuevas de-
mandas que afloran como resultado de la
evolucion de la sociedad.

del medio ambiente o la democratizacion
del acceso a la cultura y al conocimien-
to cientifico como un patrimonio comun
para todos (CaixaForum, CosmoCaixa).

Mas informacion sobre los diferentes programas

Medio ambiente y ciencia



http://obrasocial.lacaixa.es/

'GOBIERNO CORPORATIVO|
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2.1 [Estructura organizativa|

@ © © © 0 0 0 0 00 0 000000 00000000000 000000000000 0000000000000 0000000000000 0000000000000 0000000 0000

Consejo de Administracion

Es el 6rgano de representacion de la entidad y, al margen de las materias reservadas a la Junta General,
es el maximo érgano de decision de CaixaBank.

® 060 060000000000 0000000000000 00000000000000000 00

Uno de los objetivos prioritarios
de CaixaBank, tal como recoge
el Plan Estratégico 2011-2014, es
garantizar la transparencia, la in-
dependencia y el buen gobierno
de la sociedad con el fin de salva-
guardar los intereses de todos los
grupos de interés. Un gobierno
corporativo transparente y res-
petuoso con las recomendaciones
del Cédigo Unificado de Buen Go-
bierno es esencial para contar con
la confianza de los inversores na-
cionales e internacionales.

e ®® o 0 0,
L R A

. © 6 0 0 0600060060 00606060060006000000000000g0ooe0eoe00eoe0eoeoeoe s ®
.
. : .
. .
.
. e e e esenen, T
.

o0 0000000000 0% o000 e000 00 0o e ®® ® 0 0000000 00

Comision de Auditoria y Control

Organiza las labores de seguimiento,
control financiero y anélisis de
riesgos de CaixaBank. Para ello,
supervisa los sistemas de auditoria
interna y se asegura de la eficacia
y la independencia de los sistemas
de control implementados. También
supervisa todo el proceso de
elaboracion y presentacion de las
cuentas de CaixaBank antes de que el
Consejo las haga publicas.

® e e 0000000000000 000000000 00 *

Comision de Nombramientos y
Retribuciones

Establece los principios generales y
el marco de gobierno de la politica
retributiva del Consejo, asi como la
remuneracion de los altos ejecutivos.
Por otra parte, lidera el proceso
de nombramientos de los nuevos
miembros del Consejo e identifica,
informa o propone los candidatos
cuya propuesta de nombramiento se
remite al Consejo.

Comision Ejecutiva
Se encarga de la gestién
diaria y toma las decisiones
ordinarias de CaixaBank bajo la
autoridad directa del Consejo de
Administracién, al que responde
de sus decisiones.

En CaixaBank, el control y la gestion de
la compafiia se distribuyen entre la Junta
General de Accionistas, el Consejo de Ad-
ministracion y los érganos delegados: la
Comision Ejecutiva, la Comision de Audi-
toria y Control Yy la Comisién de Nombra- R s informacion sobre las Comisiones en el Informe
mientos y Retribuciones. de Goblemo Corporativo

e ©© 0 0000000000000 000000 00,
® o000 0000000000000 00000 00
e ©© 0 0 0000000000000 0000 00 0,
® e e 0000000000000 0000000 00 *
0 06 0000000000000 00000 0 00
® e e 0000000000000 00000e00 o0

.

® e e 0000 000000000000 000000 00 ® e e 00 e 0000000000000 000000 00 *

Junta General

Tienen derecho a asistir fisicamente los
accionistas que sean titulares de un mini-
mo de 1.000 acciones de CaixaBank, tan-
to a titulo individual como en agrupacion
con otros accionistas, y que tengan inscri-
tas la titularidad de sus acciones en el re-
gistro de anotaciones en cuenta con cinco
dias de antelacién a la fecha comunicada

para la celebracion de la Junta. Los accio-
nistas con derecho de asistencia pueden
delegar su representacion en otra persona
aunque esta no sea accionista.

Tal y como se acord6 en la Junta Gene-
ral Ordinaria celebrada el 19 de abril de
2012, los accionistas no necesitan ser ti-

tulares de un nimero minimo de acciones
para ejercer sus derechos a voto y repre-
sentacion por medios de comunicacion a
distancia.

Mas informacion sobre la Junta General


http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/juntageneralaccionistas_es.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_es.html
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Consejo de Administracion

Consejeros a 31 de diciembre de 2012

Isidro Fainé Casas CajaNavarra, representada Isabel Estapé Tous Javier Godé Muntafiola Maria Dolors John S. Reed

Presidente por José Antonio Consejera Consejero Llobet Maria Consejero
Asiain Ayala* Consejera

Alejandro Garcia-Bragado Dalmau
Secretario General y del Consejo

(no Consejero)
4 A
! y
. Ju_an Maria Nin Génova Eva Aurin Pardo Salvador Gabarré Serra Javier Ibarz Alegria Alain Minc Cajasol, Oscar_ Calderén_ deOOya
Vicepresidente y Consejero Delegado Consejera Consejero Consejero Consejero representada por Vicesecretario 1
Guillermo Sierra Molina

(no Consejero)

Maria Teresa Bassons

Susana Gallardo David K.P. Li Leopoldo Rodés Castaiié Xavier Vives Torrents
Boncompte Torrededia Consejero Consejero Consejero
Consejera Consejera

Adolfo Feijéo Rey
Vicesecretario 2°
(no Consejero)

* El 23 de enero de 2013, Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Navarra acordé aceptar

la renuncia y revocar la designacion de D. José Antonio Asidin Ayala como persona fisica
representante de Caja Navarra, designando a D. Juan Franco Pueyo como su nuevo
representante en el Consejo de Administracion de CaixaBank.

Juan José Lopez Burniol Juan Rosell Lastortras
Consejero Consejero
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QUIENES SOMOS

Funciones

El papel del Consejo es representar a
los accionistas y servir a los intereses de
CaixaBank mediante la aprobacion de su
estrategia y la organizacion para su pues-
ta en practica asi como la supervisién de
la Alta Direccion para que cumpla los ob-
jetivos marcados, siempre velando por el
interés social.

Para ello, se encarga de supervisar el fun-
cionamiento de la empresa y de crear va-
lor de forma sostenible para los accionis-
tas, de conformidad con los deberes y las
obligaciones impuestas a la Junta por la
ley y los Estatutos de CaixaBank y en el
marco de la politica de control y gestién
del riesgo prudente y eficaz, que permi-
ta ser evaluada. También le corresponde
vigilar que los accionistas estén informa-
dos del desarrollo de la compania y de las
principales novedades que afectan a su
situacion. Asimismo, el Consejo vela para
que CaixaBank cumpla con su compromi-
so de actuacion ética y de trato igualitario
a los accionistas.

Los consejeros desempefan su cargo
durante un plazo de seis afios, aunque
pueden ser reelegidos o destituidos por la
Junta. En el caso de los consejeros inde-
pendientes, estos no pueden permanecer
como tales durante un periodo continua-
do superior a los 12 afos.

GOBIERNO CORPORATIVO LINEAS ESTRATEGICAS
Estructura organizativa
Etica empresarial

Funcionamiento

Respecto a las reuniones mantenidas por
el Consejo, hubo un total de 24 ausencias
entre todos los miembros del Consejo,
computando como ausencia las represen-
taciones sin instrucciones especificas. Esto
representa un 8,27% de no asistencia so-
bre el total de votos de las reuniones del
Consejo en 2012.

Entre otros, el Consejo de Administracion
ha revisado y tomado acuerdos sobre:

= La situacion financiera y los resultados
de CaixaBank.

= Operaciones de adquisicion e integra-
cion de otras entidades financieras.

= | a politica estratégica de la entidad.

= E| control presupuestario y de riesgos.

CREACION DE VALOR GESTION DE LOS RIESGOS

COMPARTIDO

RESULTADOS
E INFORMACION

COMPROMISOS 2012
Y RETOS 2013

ANEXOS

FINANCIERA 2012

Presidente y
Consejero Delegado,
funciones especificas

Las funciones del Presidente de CaixaBank
y del Vicepresidente y Consejero Delegado
son diferentes y complementarias. Existe
una clara division de responsabilidades al
frente de la compafia entre la presidencia
del Consejo de Administracion y el primer
ejecutivo de CaixaBank.

En CaixaBank, se considera muy impor-
tante tener dos figuras separadas: el Presi-
dente, como alto representante de la enti-

16

reuniones del Consejo
de Administracion

dad y lider del Consejo de Administracion,
y, de forma adicional y complementaria,
la figura del Consejero Delegado como
primer ejecutivo encargado del desarrollo
de la estrategia del Grupo, siempre dentro
del mandato establecido por los érganos
de gobierno.

En linea con las buenas practicas de Go-
bierno Corporativo, en CaixaBank la exis-
tencia de los dos cargos y sus distintos
pero complementarios cometidos, facilita
y asegura el adecuado y eficiente funcio-
namiento de la entidad y evita la acumula-
cion de funciones en una misma persona.

reuniones del Consejo sin la
asistencia del presidente
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Grado de seguimiento de las
Recomendaciones sobre
Buen Gobierno Corporativo
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CaixaBank cumple en gran medida con las
Recomendaciones sobre Buen Gobierno
Corporativo, conocidas como Cédigo Uni-
ficado de Buen Gobierno, de fecha 19 de
mayo de 2006.

Al cierre del ejercicio, 18 de los 19 conse-
jeros que integran el Consejo de Adminis-
tracién de CaixaBank son externos vy, por
tanto, se cumple con la recomendacién
10? del Cédigo Unificado de Buen Go-
bierno, ya que constituyen amplia mayo-
ria en el Consejo.

Asimismo, el numero de miembros in-
dependientes en el Consejo, aungue no
cumple con la recomendacion 132, supera
la estricta proporcionalidad entre partici-
pacion accionarial y representacion en el
Consejo en lo que se refiere a la represen-
tacidon de minoritarios, teniendo en cuenta
que CaixaBank tiene un accionista de con-
trol con una participacion superior al 70%
del capital social.

GOBIERNO CORPORATIVO LINEAS ESTRATEGICAS
Estructura organizativa
Etica empresarial

Ademads, tanto la Comision de Auditoria
y Control como la Comisién de Nombra-
mientos y Retribuciones estan formadas
exclusivamente por consejeros externos y
presididas por consejeros independientes.

A este respecto, la Comision de Nom-
bramientos y Retribuciones revisa perié-
dicamente la estructura, el tamafno vy la
composicion del Consejo (incluyendo las
competencias, conocimientos y experiencia
requerida a los Consejeros y Altos Directi-
vos) necesarios para abordar y desafiar ade-
cuadamente los riesgos y problemas clave a
los que se enfrenta o podria enfrentarse la
Junta, a la que eleva las recomendaciones
pertinentes con respecto a cualquier cam-
bio. Para ello, aplica una vision a largo plazo
para proponer a los posibles candidatos, y
tiene en cuenta las necesidades y la evolu-
cion de los negocios del Grupo.

Respecto a la presencia femenina en el Con-
sejo de Administracion, y tal como se expo-
ne en la recomendacion 152, no existe sesgo
alguno en los procedimientos de seleccion
de miembros del Consejo de Administra-
cién que obstaculice la seleccion de mujeres
para dichos cargos dentro de la compafiia y
el Consejo de Administracion de CaixaBank
esta entre los consejos del Ibex 35 con mayor
porcentaje de presencia femenina.

CREACION DE VALOR
COMPARTIDO

GESTION DE LOS RIESGOS

RESULTADOS
E INFORMACION
FINANCIERA 2012

COMPROMISOS 2012
Y RETOS 2013
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Retribucion

La remuneracion es, ademas de un obje-
to de debate permanente, una de las he-
rramientas fundamentales para asegurar
la competitividad y la eficacia del Grupo.
CaixaBank remunera a su equipo y direc-
tivos en base al cumplimiento de objetivos
a largo plazo, y por tanto las retribuciones
persiguen aumentar la eficacia del sistema
de decisiones. Los altos directivos de la en-
tidad deben proveer de impulso y liderazgo
a las areas en las que ejercen su capacidad
directiva, y éstos a su vez estan bajo el im-
pulso del Comité Ejecutivo, que desarrolla
un conjunto de politicas de remuneracion
con el objetivo de premiar el talento.

El Consejo de Administracién procura-
ra que las retribuciones de sus miembros
sean moderadas en funcién de las exigen-
cias del mercado, que se distribuyan segun
la dedicacion efectiva de los consejeros y
se calculen de tal manera que ofrezcan in-
centivos para la dedicacion prodigada por
cada consejero sin convertirse en un obsta-
culo para su independencia.

En 2012, en un entorno econémico dificil,
el Consejo de Administracion de CaixaBank
acordd reducir a partir del 1 de agosto de
2012 las retribuciones que tenian fijadas
los miembros del Consejo por su pertenen-
cia al mismo y a sus Comisiones Delegadas
en un 10%. Asimismo, CaixaBank seguira
velando para que las politicas y practicas

de remuneracion sigan alineadas con los
intereses a largo plazo de los accionistas.

El Consejo puede percibir una retribucion
de hasta el 4% del beneficio consolidado
gue resulte una vez deducidos los gastos
generales, los intereses, los impuestos y las
demas cantidades que procediera asignar
al saneamiento y amortizacion, salvo que
el propio Consejo acuerde reducir la can-
tidad a percibir en los afios en que asf lo
estime oportuno.

Los administradores que tengan atribuidas
funciones ejecutivas en CaixaBank tienen
derecho a percibir una retribucién por la
prestacion de estas funciones, que puede
consistir en una cantidad fija, una cantidad
complementaria variable y también siste-
mas de incentivos, asi como una parte asis-
tencial, como sistemas de prevencion y se-
guros oportunos Yy, también, la Seguridad
Social. En caso de cese que no sea debido
al incumplimiento de sus funciones, pue-
den tener derecho a una indemnizacion.
Solo es posible detraer, de acuerdo con lo
anteriormente sefialado, las cantidades a
percibir por el Consejo después de haber
reconocido a los accionistas un dividendo
minimo del 4% del capital desembolsado.

Asimismo, los consejeros, dentro de los
limites establecidos en los parrafos ante-
riores, pueden ser retribuidos con la en-
trega de acciones de CaixaBank o de otra
compania cotizada del Grupo, de opcio-

nes sobre las acciones o de instrumentos
vinculados a su cotizacion.

En todos los casos, esta retribucion debe
ser acordada por la Junta General de Ac-
cionistas.

Para mayor informacion, consulte el Informe Anual sobre
+ las Remuneraciones de los miembros del Consejo de
Administracion de CaixaBank



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

o INFORME CORPORATIVO INTEGRADO [2012] 26

L T
DATOS MAS RELEVANTES ~ CARTAS DEL PRESIDENTE QUIENES SOMOS GOBIERNO CORPORATIVO LINEAS ESTRATEGICAS CREACION DE VALOR GESTION DE LOS RIESGOS RESULTADOS COMPROMISOS 2012 ANEXOS
Y DEL VICEPRESIDENTE Estructura organizativa COMPARTIDO E INFORMACION Y RETOS 2013
Y CONSEJERO DELEGADO Etica empresarial FINANCIERA 2012
Comisiones delegadas Operaciones \

1) Comision Ejecutiva

= [sidro Fainé Casas (Presidente)
= Juan Maria Nin Génova

= [sabel Estapé Tous

= Susana Gallardo Torrededia

= Javier Ibarz Alegria

= Juan José Lépez Burniol

= Maria Dolors Llobet Maria

Reuniones mantenidas en 2012: 22

Principales funciones

= |3 gestion diaria y toma de decisiones
ordinarias de CaixaBank, bajo la autori-

dad directa del Consejo de Administra-
cion, al que responde de sus decisiones.

2) Comision de Auditoria
y Control

= Xavier Vives Torrents (Presidente)
= Salvador Gabarré Serra
= Alain Minc

Reuniones mantenidas en 2012: 11
Principales funciones

= a supervision de la eficacia del control
interno de la entidad, la auditorfa inter-
na y los sistemas de gestion de riesgos,
asi como discutir con los auditores de
cuentas las debilidades significativas del
sistema de control interno detectadas
en el desarrollo de la auditoria.

= |3 supervision del proceso de elabora-
cion y presentacion de las cuentas de
CaixaBank.

= La gestion de la relacién con los audito-
res de cuentas para recibir informacién
sobre aquellas cuestiones que puedan
poner en riesgo su independencia.

= La emision, con caracter previo al infor-
me de auditoria de cuentas, del informe
sobre la independencia de los auditores
de cuentas.

3) Comision de Nombramientos
y Retribuciones

= [sabel Estapé Tous (Presidente)
= Susana Gallardo Torrededia
= Javier Godd Muntainola

Reuniones mantenidas en 2012: 10
Principales funciones

= |3 proposicion al Consejo del sistema
y la cuantia de las retribuciones anua-
les de los Consejeros y altos directivos,
asi como la retribucién individual de los
Consejeros Ejecutivos y las demas condi-
ciones de sus contratos.

= |3 proposicion del nombramiento de
Consejeros independientes al Consejo
la informacién sobre el nombramiento
de otro tipo de Consejeros, teniendo en
cuenta las sugerencias que le hagan lle-
gar el Presidente, los miembros del Con-
sejo, los directivos o los accionistas de
CaixaBank.

vinculadas

La Comision de Auditoria y Control super-
visa el cumplimiento de la normativa res-
pecto a las operaciones vinculadas.

El Consejo de Administracion de CaixaBank
en pleno es el encargado de aprobar las
operaciones que CaixaBank realice con
consejeros, accionistas significativos o re-
presentados en el Consejo, 0 con personas
vinculadas a ellos (operaciones vincula-
das). Sin embargo, no precisan autoriza-
cion aquellas operaciones vinculadas que
cumplan simultdneamente las siguientes
condiciones:

m Que se realicen en virtud de contratos
de adhesion cuyas condiciones estén
estandarizadas y se apliquen en masa a
muchos clientes.

= Que se realicen a precios o tarifas de
mercado, fijados con caracter general
por quien actle como suministrador del
bien o servicio de que se trate.

® Que la cuantia de la operacién no supere
el 1% de los ingresos anuales consolida-
dos del Grupo.

El Informe Anual de Gobierno Corporativo
de CaixaBank incluye de forma detallada
las operaciones relevantes realizadas entre
CaixaBank y “la Caixa” durante 2012 asf
como las realizadas entre CaixaBank y sus
administradores o directivos.
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Comité de Direccién
A 31 de diciembre de 2012

Isidro Fainé Casas Juan Maria Nin Génova

Directores Generales Presidente Vicepresidente y Consejero Delegado Directores Generales Adjuntos

Antonio Massanell Lavilla Tomas Muniesa Arantegui  Marcelino Armenter Vidal Joaquim Vilar Barrabeig Xavier Coll Escursell Jaume Giro Ribas,
Medios Seguros y Gestion de Activos  Riesgos Auditoria, Control Interno y Recursos Humanos Comunicacion, Relaciones
Cumplimiento Normativo Institucionales, Marca y RSC

Juan Antonio Alcaraz Garcia Gonzalo Gortazar Rotaeche

Negocio Finanzas — 3
9 Ignacio Alvarez-Rendueles Pablo Forero Calderén
Villar Mercado de Capitales y
Internacional Tesoreria

Alejandro Garcia-Bragado Dalmau  Jaime Lanaspa Gatnau

1 H H H H N " N "y
Secretario General y del Consejo  Director Ejecutivo de la Obra Social "la Caixa * (asiste como invitado)
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Representacion de los grupos de interés en los Organos de Gobierno P’

El Consejo de Administracion de CaixaBank cuenta con consejeros dominicales
(representantes de su accionista mayoritario, “la Caixa” y de Caja Navarra, Caja-
sol, Caja Canarias y Caja de Burgos, en virtud del pacto de accionistas firmado con
"la Caixa"), independientes, ejecutivos y otros externos.

Respecto a la representacion del accionista mayoritario en el Consejo de Adminis-
tracion de CaixaBank, el Consejo de “la Caixa” propone, entre sus miembros y el
Director General, el nombramiento de consejeros en CaixaBank. Para ello, se tienen
en cuenta los distintos colectivos representados en su érgano de administracion,
de forma que todos ellos tengan al menos presencia en el Consejo de CaixaBank.

Los accionistas minoritarios, a su vez, estan representados en el Consejo de Admi-
nistracion de CaixaBank por una relevante presencia de consejeros independientes.

En “la Caixa”, la representacion de cada grupo de interés en su Asamblea General
esta reflejada en porcentajes similares en todos sus érganos de gobierno.

[Consejo de Administracion [Consejo de Administracion
de CaixaBank] de "la Caixa"]

Independientes 5 Impositores 8

"la Caixa" 9 Entidades fundadoras y de interés social 6

Las Cajas 2 Empleados 3

Ejecutivos 1 Corporaciones locales 4
2

Otros externos
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2.2 [Etica empresarial]

Todo el equipo humano de CaixaBank debe basar su conducta en la bue-
na fe, la integridad y el sentido comun, una obligaciéon que se recoge
en su Cédigo Etico. La entidad, asimismo, se ha comprometido publi-
camente a respetar y difundir otros estandares éticos internacionales

municativas, con el objetivo de fomentar
su uso por parte de los empleados. Asi-
mismo, se ha modificado el procedimien-
to de recepcion y estudio de las comuni-

como los Principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas.
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Cédigo Etico y Principios
de Actuacion de CaixaBank

CaixaBank cuenta con un Codigo Etico
y de Principios de Actuacién, un docu-
mento que rige la actividad de todos los
empleados, directivos y miembros de sus
organos de administracion.

El Cédigo promueve como principios de
actuacion la integridad y transparencia
para generar confianza, el respeto y el
cumplimiento de las leyes y normas vigen-
tes, en especial las que afectan al sistema
bancario y tienen que ver con las politicas
anticorrupcion y antisoborno, asi como
el respeto a las personas y a las culturas
locales de las comunidades donde opera
CaixaBank; al medio ambiente y a las ins-
tituciones. De la misma forma, el Cédigo
defiende la confidencialidad de la infor-
macion sobre los clientes y accionistas y la

necesidad de la excelencia para satisfacer-
les, asi como la responsabilidad social y la
adhesion a instrumentos internacionales.

Para la buena aplicacion del Cédigo, exis-
te un canal confidencial para gestionar las
denuncias sobre posibles vulneraciones y
que, a su vez, también puede utilizarse
para exponer aquellas dudas que surjan
sobre su interpretacion o su aplicacion
practica.Todas las comunicaciones de em-
pleados relacionadas con este Codigo, asi
como las relacionadas con el Cédigo de
Conducta Telematica, se remitiran al Area
de Cumplimiento Normativo, que las reci-
bira, estudiara y resolvera, salvaguardan-
do en todo momento la confidencialidad
del remitente. Dicho canal incluye un pro-
cedimiento especifico para tratar las de-
nuncias que se refieran a la informacién
de naturaleza financiera y contable.

En 2012, el Comité de Direccion de
CaixaBank ha aprobado incrementar la vi-
sibilidad del Canal Etico en la intranet cor-
porativa a través de diversas acciones co-

caciones, que permitird profundizar en la
tipologia de comunicaciones recibidas.

En el caso de que se susciten por parte de
clientes, se continuaran tramitando a tra-
vés de los canales habituales de atencién
al cliente establecidos por CaixaBank.

Asimismo, y para avanzar en su com-
promiso con la transparencia, la ética y
el buen gobierno, CaixaBank publicara
en 2013 su politica anticorrupcion. Esta
politica recogera en un documento Uni-
co aquellas actuaciones que la entidad
aplica en esta materia y que se con-
templan en diversos documentos inter-
nos. Una vez aprobada por el Consejo
de Administracion, sera de aplicacion
para todos los empleados y empleadas,
directivos y administradores de la en-
tidad. La politica anticorrupcién reco-
gera el posicionamiento de CaixaBank
en sus relaciones con administraciones
publicas, partidos politicos, autoridades
y funcionarios y las pautas a seqguir en
cuanto a la aceptacion y concesiéon de
regalos, patrocinios y donaciones a or-
ganizaciones no gubernamentales, en-
tre otras materias.

Acceso al Cédigo Etico



http://www.caixabank.com/informacioncorporativa/responsabilidadcorporativa_es.html
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El Reglamento Interno de Conducta
en el Ambito del Mercado de Valores

CaixaBank establecié en 2011 un Regla-
mento Interno de Conducta (RIC) en el
Ambito del Mercado de Valores con la
finalidad del cumplimiento expreso, a ni-
vel interno, de la legislacion vigente del
mercado de valores. De esta forma, todas
las actuaciones de los 6rganos de admi-
nistracion de CaixaBank, los empleados
y los representantes quedaban sujetos a
las normas de conducta vigentes en este
ambito.

Asimismo, este Reglamento persigue la
transparencia hacia los inversores y los
mercados porque fomenta un comporta-
miento integro en todas las actuaciones
en los o6rganos de administracion, em-
pleados y representantes de CaixaBank, y
a su vez previene y gestiona los conflictos
de interés. El reglamento, en fin, asegura
que los inversores reciban en todo mo-
mento una informacién financiera e ins-
titucional correcta.

En 2012, 24.391 personas de la plantilla
realizaron un curso formativo sobre el RIC
y 7.116 completaron el curso de Comu-
nicacion de Operaciones Sospechosas
de Abuso de Mercado. Adicionalmente,
dentro de la formacion global para el per-
sonal proveniente de Banca Civica se in-
clufan contenidos relativos al RIC.

Acceso al Reglamento Interno

GOBIERNO CORPORATIVO LINEAS ESTRATEGICAS
Estructura organizativa
Etica empresarial

Prevencion del blanqueo de capitales

En CaixaBank, la lucha contra el blanqueo
de capitales, ademas de una obligacion
legal, constituye una prioridad para todos
sus empleados y empleadas, directivos y
administradores, de forma coherente con
los valores corporativos y el Codigo Etico.

La normativa interna de CaixaBank reco-
ge las pautas de actuacion en materia de
prevencion de blanqueo y financiacion del
terrorismo de la legislacion vigente, inclu-
yendo las recomendaciones del Grupo de
Accién Financiera Internacional (GAFI) y
se ajusta a lo establecido en dichas nor-
mas.

Durante el ejercicio 2012, CaixaBank ha
seguido un plan de formacién que incor-
pora las modificaciones legales en esta
materia, con:

= Mas de 11.000 horas de formacion
= Mas de 5.700 personas formadas

El curso se ha impartido a todos los em-
pleados de la red comercial y ha versado,
con especial atencion, sobre las activida-
des de mayor riesgo con relacion al blan-
queo de capitales. Adicionalmente se ha
llevado a cabo un plan formativo especial
dirigido a empleados procedentes de Ban-
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ca Civica. A lo largo del ano, un 73,4%
de la plantilla ha sido formada en las po-
liticas y procedimientos anticorrupcion de
CaixaBank. La entidad no ha recibido san-
cion alguna en el ambito de la prevencion
del blanqueo de capitales y financiacion
del terrorismo a lo largo del afio.

CaixaBank, por otra parte, dispone de una
Politica Interna de Admision de Clientes.
De acuerdo con ésta, se rechazan sin mas
gestiones los casos de personas juridicas u
otros instrumentos de jurisdicciones con-
siderados de riesgo, como paraisos fisca-
les o paises o territorios no cooperantes.
En el caso de que excepcionalmente se
considere que no procede dicho rechazo,
para la admisiéon de estos casos singulares
se requiere siempre de una autorizaciéon
del nivel directivo superior.

Mas informacion sobre la prevencion del blanqueo de
+ capitales y la financiacion del terrorismo

En 2012 tOdOS Ios
empleados de la red
comercial recibieron
formacion especifica
contra el blanqueo
de capitales


http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/documentacion_es.html
http://www.caixabank.com/informacioncorporativa/prevenciondelblanqueocapitalesylafinanciaciondelterrorismo_es.html
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El Pacto Mundial
de las Naciones Unidas

CaixaBank da su apoyo a aquellas iniciati-
vas, tanto nacionales como internaciona- CaixaBank, en la
les, que persiguen el avance en materia H H
' presidencia de Ia Red

de responsabilidad corporativa. A este 3
respecto, comparte con el resto de em- Espanola del Pacto Mundial
presas del Grupo “la Caixa” el compro-

miso explicito con los Principios del Pacto

Mundial de las Naciones Unidas, basa-

dos en los derechos humanos, laborales,

medioambientales y de lucha contra la

corrupcion.

En este sentido, CaixaBank y sus empre-
sas filiales incluyen una cldusula contrac-
tual de aceptacién obligatoria para sus
proveedores, conforme estos declaran
conocer y respetar también dichos prin-
cipios.

Asimismo, y desde el afio 2012, CaixaBank
ocupa la presidencia de la Red Espafola del
Pacto Mundial para los préximos cuatro
afnos, ampliando su compromiso en la difu-
sion y la implantacion de los Principios entre
las empresas e instituciones espafiolas.

Mas informacion sobre el Pacto Mundial



http://www.pactomundial.org/

3.1 Contexto econémico y financiero
3.2 Principales lineas estratégicas
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3.1 [Contexto econémico y financiero|

2012 empez6 con dos grandes focos de preocupacion: un ajuste brusco [Economias avanzadas: 3 continentes, 3 ritmos]

del crecimiento en los paises emergentes y una agudizacion de la crisis % variacion anual del PIB real

de deuda soberana europea. El primero de los riesgos se ha resuelto 6

favorablemente, mientras que la crisis de deuda soberana europea ha 4 Previsiones 2013

sido el principal foco de inestabilidad global. EE.UU. 2,0%
2 - : R Eurozona -0,4%
0 S Japon 0,7%

La Eurozona 5 e, —-

En la zona del euro, el recrudecimiento de  la unidad del euro en el largo plazo. Para -4

las tensiones en los mercados financieros  ello, era necesaria una refundacién de la

de los paises periféricos y la falta de ac-  Unién Econémica y Monetaria (UEM). ®

2008 2009 2010 2011 2012 2013

ciones decisivas de los lideres europeos
han propiciado un desacoplamiento del
crecimiento economico respecto al resto
de economias avanzadas.

La crisis de deuda soberana se intensifico
durante la primera mitad del afio. La des-
confianza en la capacidad de recuperacion
de los paises periféricos produjo una fuer-
te fragmentacién del sistema financiero
europeo. Para paliar esta situacion, el Ban-
co Central Europeo (BCE) inyectd grandes
cantidades de liquidez con las operaciones
de financiacion a tres afos (LTRO).

Asimismo, para resolver la crisis era impres-
cindible, ademas de una politica monetaria
expansiva y el saneamiento de las cuentas
publicas de los paises periféricos, garantizar

El COﬂSEjO Europeo acordo en jUﬂiO una Fuente: Area de Estudios “la Caixa”
hoja de ruta para la creacion de la union
bancaria y la union fiscal con la creaciéon
de un supervisor bancario Unico, cuya
puesta en marcha se producira previsible- Avanzar hacia una unién econémica y monetaria genuina
mente en 2014. Este es un primer paso
para la recapitalizacion directa de los ban-
cos a través del Mecanismo Europeo de
Estabilidad (MEDE).

[Eurozona: un gran reto]

El BCE decidié hacer también todo lo ne-
cesario para preservar la unidad del euro.
Asi, en agosto anuncié un programa de
compras ilimitadas de deuda soberana
en los mercados secundarios, siempre y
cuando los estados miembros soliciten
ayuda de los fondos de rescate europeos
y se cumplan sus condiciones.




DATOS MAS RELEVANTES

INFORME CORPORATIVO INTEGRADO [2012]

CARTAS DEL PRESIDENTE
Y DEL VICEPRESIDENTE
Y CONSEJERO DELEGADO

QUIENES SOMOS

Espana

En este entorno, el gobierno espafol
aprobd dos reales decretos leyes, en fe-
brero y en mayo, para acelerar el proceso
de saneamiento del sistema financiero y
asf recuperar la confianza de la comuni-
dad inversora internacional. Sus objetivos
fueron, respectivamente:

= Elevar el nivel de cobertura de la cartera
inmobiliaria problematica.

= Aumentar las provisiones sobre los acti-
vos no problematicos del sector promo-
tor y constructor.

LINEAS ESTRATEGICAS
Contexto econémico y
financiero

GOBIERNO CORPORATIVO

Principales lineas estratégicas

Ademas, el sector financiero siguié con el
proceso de consolidacion y ajuste de ca-
pacidad iniciado en 2008. Asi, el nUme-
ro de entidades bancarias pasé de 55 en
2008 a 19 grupos bancarios en 2012 y
el nimero de oficinas se redujo un 15%.

CaixaBank ha sabido aprovechar este en-
torno para fortalecer su presencia en el
mercado espafol, con la integracion de
Banca Civica, para crear la entidad lider
en el sistema financiero por volumen de
activos y la posterior adquisicion de Banco
de Valencia, que le ha permitido mejorar
sustancialmente el equilibrio territorial.

[Sistema financiero espafol: consolidacién y ajuste de capacidad]

2008-2012
Oficinas’ — -15%
Empleados — -14%

1. Entidades de crédito

Anunciado
24% ...............
i 55 entidades 3
= 19 grupos? /
_.2.5.%...................'. o

ant

2. Incluye bancos con activos superiores a los 10.000 M€ en 2008 y todas las cajas

Fuente: Banco de Espafa y elaboracién propia

RESULTADOS
E INFORMACION

CREACION DE VALOR GESTION DE LOS RIESGOS

COMPARTIDO

COMPROMISOS 2012
Y RETOS 2013

ANEXOS

FINANCIERA 2012

El gobierno espafiol, paralelamente a las
acciones de Consejo Europeo, solicitd
ayuda a los fondos de rescate europeos
por un importe maximo de 100.000 mi-
llones de euros para la reestructuracion
del sistema bancario espafiol. Esta asis-
tencia financiera, acordada a través de un
memorando de entendimiento, impone
condiciones estrictas y un calendario muy
exigente para la recepcion de esta ayuda.

Desde su firma, en julio, se han dado pa-
sos importantes en el proceso de sanea-
miento de la banca. En junio se habian
realizado unas pruebas de resistencia

[CaixaBank, una entidad solida]
Stress test (Sept 2012). Escenario adverso 2014

Fuente: Banco de Espafa y elaboracién propia.

agregadas (top down) que determinaron
que, en un escenario econémico adverso,
las necesidades de capital del conjunto
del sector oscilarian entre los 51.000 y los
62.000 millones de euros. Posteriormente,
se realizaron las pruebas de resistencia des-
agregadas (bottom up) que determinaron
las necesidades de capital especificas de
cada entidad. Asi, se procedié a clasificar
las entidades bancarias en grupos segun
las ayudas publicas a recibir. CaixaBank,
gracias a su elevada solvencia, pasé con
sobrado éxito esta prueba, con lo que fue
clasificada en el grupo de las entidades sin
necesidad de capital adicional.
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Espana: competitividad y empleo

A pesar de los avances en el proceso de
consolidaciéon del sector bancario es-
pafnol y de la gradual reapertura de los
mercados de financiacién internaciona-
les, la actividad econdmica (y en espe-
cial la demanda interna) se mantuvieron
débiles. La tasa de variacion interanual
del PIB del conjunto del ano 2012 fue
del -1,4%. El consumo privado acelero
su contraccién debido al continuado
deterioro del mercado laboral, con una

[PIB]

LINEAS ESTRATEGICAS
Contexto econémico y
financiero

Principales lineas estratégicas

GOBIERNO CORPORATIVO

tasa de paro por encima del 25%, y a
la subida de la presi6on impositiva. So-
lamente el esfuerzo internacionalizador
de las empresas espafolas, sobre todo
de las pymes, hizo que el sector exterior
acrecentara su dinamismo y amortigua-
ra, hasta cierto punto, la contraccion
econémica. CaixaBank, en este entor-
no, ha intensificado sus esfuerzos para
acompanfar a las empresas clientes en el
exterior, una estrategia que continuara
siendo una de sus prioridades en el cor-
to y medio plazo.

[Exportaciones]

CREACION DE VALOR
COMPARTIDO

% contribucion al PIB

Bienes y servicios. Acumulado 12 meses. Base 100 enero 2000

I N
GESTION DE LOS RIESGOS

RESULTADOS
E INFORMACION
FINANCIERA 2012
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Y RETOS 2013

[Paro]

% poblacion activa. Febrero 2013
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4 Previsiones* —> 220 Espafa I 26,3
200 Grecia* . 26,3*
g s e - 180 Portugal I 17,5
0 160 Irlanda ] 14,2
140 Italia | 11,6
2 120 Francia | 10,8
4 100 Reino Unido 7,7*
2010 2011 2012 2013 2014 2000 2004 2008 2012 Alemania | 5,4
PIB Espaiia * Diciembre 2012
Sector exterior Francia
Demanda interna Alemania
Italia

* Marzo 2013
Fuente: Eurostat, INE y elaboracién propia
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Las intervenciones del BCE ayudaron a
gue las condiciones de financiacién del
sector privado no se endurecieran mas,
pero, sin embargo, el acceso al crédito
bancario de hogares y empresas continud
debilitandose. Esta disminucion del cré-
dito al sector privado refleja, en parte, el
proceso de desendeudamiento en el que
estan inmersos los agentes privados, un
proceso que ya lleva mas de dos afios en
curso y que probablemente seguira hasta
que se alcancen niveles de deuda soste-
nibles en el largo plazo. En este sentido,
para restaurar las fuentes de financiacion
de la economia real es crucial concluir el
saneamiento del sector bancario.

A este respecto, en diciembre se hizo
efectivo el primer desembolso de 39.500
millones de euros provenientes del Me-
canismo Europeo de Estabilidad (MEDE).

[Reestructuracion del sistema financiero]

Mejora de la
rentabilidad

LINEAS ESTRATEGICAS
Contexto econémico y
financiero

GOBIERNO CORPORATIVO

Principales lineas estratégicas

El Fondo de Reestructuracion Ordenada
Bancaria (FROB) utilizd cerca de 37.000
millones para recapitalizar las cuatro en-
tidades bancarias nacionalizadas. Por
otro lado, la Sociedad de Gestion de Ac-
tivos Procedentes de la Reestructuracion
Bancaria (Sareb) ha entrado en funcio-
namiento y ha conseguido que mas del
50% de su capital proceda de accionistas
privados, por lo que la aportacién publica
no se contabilizarda como deuda del Es-
tado. Asi, el proceso de reestructuracion
bancaria estd bien encauzado, y parece
que 2013 sera un afio decisivo para su
culminacion.

En el sistema financiero, el foco en 2013
y 2014 serad la recuperacion de niveles
sostenibles de rentabilidad a través, fun-
damentalmente, de maés avances en la
consolidacion del sistema.

 Foc0 2013 |

CREACION DE VALOR
COMPARTIDO

GESTION DE LOS RIESGOS

RESULTADOS
E INFORMACION
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Hasta la fecha se ha llevado a cabo un  mayor integracion financiera que garan-  En resumen, a pesar de las dificultades
fuerte proceso de saneamiento y de re-  tice un acceso al crédito en condiciones  del entorno econémico y regulatorio en el
capitalizacion. La prioridad ahora serd  similares en todos los paises de la zona  afo 2012, CaixaBank ha logrado mante-
aumentar los ingresos y ajustar los costes  del euro. En este sentido, concluimos el ner su fortaleza financiera y diferenciarse
para aliviar las presiones a las que estd su-  afo con un compromiso firme de los li-  del mercado. Sin embargo, la situacién no
jeta la cuenta de resultados. deres europeos de seguir avanzando en  deja de estar exenta de riesgos y tanto la
la implementacion de la hoja de ruta para  solvencia como la liquidez van a continuar
Asimismo, los avances a nivel europeo  la unién bancaria y la unién fiscal en el siendo factores claves a futuro.
hacia una unién bancaria, con la creacion ~ Consejo Europeo de diciembre, lo que
de un Mecanismo Unico de Supervision,  confiere cierto grado de optimismo para
también son fundamentales para una el futuro.
[Sistema financiero espafnol: Saneamiento y recapitalizacion]
[Provisiones] ~"h74.008 [Evolucion Core Capital) [Sareb]
M€ . ) Millones de euros brutos
........ ) A : Grupo 1 Grupo 2
125258 Ty I A
A 2 9,7% >10.0%
154.000 A s
M€ L e S St g '
......... " 64.793 63% . fAdudicados: | 17.000Me ..BOOOME |
37.572 - - Grupo 1: BFA/ Bankia, NCG Banco, Catalunya Banc, Banco de Valencia.
— Grupo 2: BMN, CEISS, Caja3, Liberbank
2007 2009 2011 2012 twow 2007 2009 2011 2012 e

Inyeccion publica aprobada en 2012
38.833 M€

Fuente: Banco de Espafa, AEB, CECA y estimaciones propias.
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3.2 [Principales lineas estratégicas|
Las lineas estratégicas de CaixaBank mantienen como referente a clien-
tes, empleados, accionistas y sociedad.
i, ) . . [Lineas estratégicas: mirando hacia el futuro]
S lineas principales a los cambios en el en-
ey 1,2,6,9y 10 torno econdémico y financiero. CaixaBank
L PACTO MoTAL mantiene sus retos principales, que son su . . .
, i Servir al cliente Mejorar la
razén de ser: dar respuesta a las expecta- - -
con el maximo rentabilidad

Gracias a una gestion exigente, el es-
fuerzo continuo de la plantilla y la inte-
gracion de Banca Civica, CaixaBank ha
conseguido alcanzar muchos de sus retos
estratégicos para el periodo 2011-2014:
liderazgo en banca minorista en Espafa
y refuerzo de la posicion financiera. En
un entorno complejo, en el marco de la
reestructuracion del sistema financiero
espafol y bajo una fuerte presién com-
petitiva, se ha hecho un gran esfuerzo en
saneamientos, manteniendo una elevada
solvencia y liquidez.

En 2013, se iniciard una segunda fase del
Plan Estratégico 2011-2014, adaptando las

tivas de los clientes, impulsar la motivacion
y el desarrollo profesional del equipo, ser
rentables para los accionistas y permanecer
cerca de la sociedad y sus problemas. Asi-
mismo, focalizara sus esfuerzos en priorizar
la calidad de servicio y la reputacion de la
entidad, manteniendo el liderazgo comer-
cial, con un crecimiento organico rentable.

Todo ello reafirmando los valores de la
entidad (liderazgo, confianza y compro-
miso social) en un momento en el que es
imprescindible recuperar la confianza de
los clientes hacia la banca y priorizar, aun
mas si cabe, los principios éticos de actua-
cion y el control interno.

iHh WIN =

nivel de calidad

Actuar bajo los
mejores principios
éticos y de buen
gobierno

Mantener el
liderazgo de la
banca minorista
en Espaia

Primar la
fortaleza
financiera

Diversificar el
negocio con apoyo
a las empresas

W 0 N O

ajustada al riesgo

Desarrollar el
liderazgo
directivo

Ser lideres en
innovacion

Avanzar en la
internacionalizacion
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1. [Servir al cliente con el maximo nivel de calidad]

En un contexto econémico y financiero altamente complejo, CaixaBank
se mantiene fiel a su voluntad de liderazgo y crecimiento que se plasma,
en primer lugar, en la vocacion de servicio a sus clientes. La entidad per-
sigue la excelencia en el servicio como su maxima prioridad, ofreciendo
el mayor nivel de calidad posible, y concibe el negocio bancario como
una relacion a largo plazo con los clientes que cree valor compartido.

CaixaBank obtuvo en 2012 el Sello a la
Excelencia EFQM en su méaximo nivel,
+500 puntos después de una exhausti-
va evaluacion de sus procesos internos
y comerciales. Este reconocimiento,
otorgado por la European Foundation
for Quality Management, refleja una
apuesta firme por lograr la satisfaccion
de todos los grupos de interés: clientes,
accionistas, empleados y sociedad. En
los préximos ejercicios, la entidad con-
tinuara trabajando para avanzar en la
implementacion del modelo EFQM, re-
novandolo en 2014, y para ofrecer un
excelente nivel de servicio que se refleje
tanto en los rankings externos de cali-
dad como en los resultados de las con-
sultas a clientes.

El cliente, la razon de ser
de la entidad

El objetivo de CaixaBank consiste en an-
ticipar y superar las necesidades y ex-
pectativas de los clientes e incorporar su

opinion, evaluando e implantando sus suge-
rencias. Asi, cada afno, CaixaBank realiza casi
300.000 encuestas entre sus clientes, que le
permiten conocer su grado de satisfaccion
respecto al servicio recibido. Estas encuestas
se complementan con consultas especificas
sobre los diferentes negocios (banca de em-
presas, banca privada, etc.) y canales que la
entidad pone a su disposicion (red de caje-
ros, banca por Internet o por movil, etc.).

El objetivo de CaixaBank es que el indica-
dor de satisfaccion de los clientes se sitie
en niveles de 8,5 (en una escala de 0 a 10).

Para ello, CaixaBank cuenta con un plan
de mejora continua, en el que esta impli-
cada toda la plantilla. Este plan de calidad
incluye un espacio especifico en la intra-
net corporativa, con consejos y ejemplos
de mejores practicas. Ademas, se efectla
un seguimiento de los resultados del nivel
de servicio de cada oficina. Con la colabo-
racion de los Directores de area de nego-
cio, se trabaja en planes de mejora para
aquellas oficinas con mayor recorrido de
mejora 0 con una evolucién menos op-
tima. Como novedad, este 2013 un res-
ponsable en cada territorio se encargara

[El modelo de calidad de CaixaBank]

Conocer:

Necesidades, expectativas y
percepciones de clientes

Mejorar:

Exceder, alin mas,
las expectativas
del cliente

Medir:

< Evaluar la experiencia

del cliente

de impulsar y realizar el seguimiento de
las acciones del plan de calidad. El obje-
tivo Ultimo es siempre mejorar la expe-
riencia de los clientes en su trato con la
entidad.

Respuestas personalizadas

La Oficina de Atencion al Cliente, que ca-
naliza las comunicaciones recibidas por
parte de los clientes, es otro de los dispo-
sitivos centrales de la politica de calidad.
A través de esta oficina se asegura el co-
nocimiento de las reacciones y opiniones
de sus clientes respecto a los servicios re-
cibidos.

Para CaixaBank, es una prioridad minimi-
zar el numero de quejas y reclamaciones
recibidas y ofrecer respuestas personaliza-
das a los clientes que las presenten, con
un buen tiempo de respuesta y alcanzan-
do resoluciones satisfactorias para ambas
partes.

Por ello, en las lineas de actuacion de
2013 se incluye el impulso de acciones
correctoras para reducir el numero de re-
clamaciones de clientes. Asi, se esta rede-
finiendo el proceso de resolucién de recla-
maciones para mejorar la comunicacion,
el tiempo de respuesta y la satisfaccion
del cliente con la resolucion.

Mas informacion en el apartado 4.2.2 “Clientes”
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2. [Actuar bajo los mejores principios éticos y de buen gobierno]

CaixaBank tiene como objetivo contar con un gobierno corporativo
ejemplar y ser referentes en transparencia y en comunicacion externa.
Asimismo, uno de sus valores corporativos es el compromiso social en
que se fundamenta toda la actuacion empresarial y social de la entidad.

Actuacion ética

El de 2012 ha sido un ejercicio compli-
cado para el sector financiero, que ha
visto erosionada su reputacion ante la
sociedad. Para CaixaBank, mantener
una buena reputacion es una prioridad
y la consecuencia de un ejercicio de res-
ponsabilidad, que se ve reflejada en la
presencia en los principales indices de
sostenibilidad a nivel mundial. Para ello,
considera necesario escuchar las opinio-
nes y considerar las expectativas de los
clientes, ofrecerles el mejor servicio posi-
ble en productos y servicios, ser integros
y honestos en el asesoramiento y ejercer
la actividad bancaria con transparencia.

Resulta también fundamental ser fieles
a los valores corporativos y contar con
mecanismos adecuados que permitan
anticipar los riesgos, tanto los internos,
con un sistema de control y seguimiento
adecuado, como los del entorno.

En CaixaBank, todo el equipo humano,
empleados, directivos y miembros de sus
organos de administracion, deben ejer-

cer su actividad en consonancia con el
Codigo Etico y de Principios de Actuacion,
que establece las directrices para lograr
un gobierno corporativo ejemplar.

Adicionalmente, se esta ultimando la re-
daccion de una politica anticorrupcion
que unifique en un documento todas las
normativas internas existentes, que se
pondra a disposicion del publico en gene-
ral para su consulta.

Asimismo, CaixaBank apoya publicamen-
te iniciativas, a nivel nacional e interna-
cional, que tienen como objetivo avanzar
en materia de responsabilidad. Entre ellas
cabe mencionar que es firmante de los
Principios del Pacto Mundial de las Nacio-
nes Unidas desde el afio 2005.

Una entidad comprometida

CaixaBank apuesta por un ejercicio del
negocio bancario basado en los valores
de liderazgo, confianza y compromiso
social. En esta linea, resulta fundamen-
tal su contribucién a la Obra Social del
Grupo “la Caixa”, con la que colabora

también en la difusion y aplicacién de
sus programas. En este sentido, la enti-
dad continuarad fomentando la participa-
cion de empleados, clientes y accionistas
que, a modo de ejemplo, ha permitido en
2012, entre otros logros, la generacién
de 10.504 puestos de trabajo a través del
programa Incorpora de integracion labo-
ral de personas en riesgo de exclusion.

Dar respuesta a las necesidades de la so-
ciedad es el principal objetivo de la Obra
Social "la Caixa"”, con un presupuesto de
500 millones para 2013, por sexto afo
consecutivo. Este dividendo social se hace
mas relevante en un entorno econdémico
desfavorable, con crecientes necesidades
sociales y donde las ayudas publicas y pri-
vadas han disminuido.

Mas informacién en el apartado 2.2 “Etica empresarial” y
4.2.6 “CaixaBank”, con la Obra Social “la Caixa”
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3. [Liderazgo en banca minorista en Espaial

CaixaBank se focaliza en consolidar su posicion de lider en el mercado
espanol y continuar aumentando sus cuotas de mercado, gracias a una
oferta completa de productos, servicios y canales, un modelo de atencion
especializado y su vocacion por la innovacion y la calidad de servicio.

man que CaixaBank es su primera entidad
financiera.

Tras la integracion en los ultimos afos de
Caixa Girona, Bankpyme y Banca Civica,
CaixaBank ha reforzado su posicion de li-
derazgo en el sistema financiero espafiol.
En 2012 ha superado los 12,9 millones de
clientes, lo que significa que mas de uno
de cada cuatro clientes financieros opera
con la entidad. Y, lo que aun es mas im-
portante, un 22% de los espafoles afir-

Ademas, la integracion de Banca Civica
ha conseguido también mejorar el equi-
librio territorial, aumentando significati-
vamente la presencia de CaixaBank en
Navarra, Canarias, Andalucia y Castilla
Ledn.

[% de clientes sobre la poblacion espafiola]
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Fuente: FRS 2012 - Comportamiento financiero de los particulares.
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En 2013, la entidad continuara trabajan-
do para afianzar esta posicion de lideraz-
go en banca minorista en Espafia por lo
que el foco comercial seguird siendo la
captacion y vinculacion de clientes.

En este sentido, se han identificado tres
palancas de actuacion:

= Continuar asegurando una oferta com-
pleta de productos, servicios y canales
actualizada y adaptada a los cambios
del entorno con el fin que sea la méas
adecuada a las necesidades de cada
cliente.

= Poner un especial énfasis en la captacion
sostenible de recursos, que también le
permita continuar siendo una de las en-
tidades con mayor liquidez del sistema.

= Completar la presencia territorial y man-
tener el foco en innovacién en canales,
para seguir ofreciendo un servicio con la
maxima proximidad y conveniencia a los
clientes.

Mas informacion en el apartado 4.1.1 “Servicios
financieros y aseguradores”

[Cuota de mercado por volumen de negocio]

(Datos a diciembre 2012)
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4. [Primar la fortaleza financiera|

La coyuntura econémica actual requiere de una gestion activa de los
riesgos y una politica prudente de cobertura, que garanticen la solidez
del balance y protejan los resultados futuros. A este respecto, la soli-
dez patrimonial, con una posicion holgada de liquidez, y la capacidad
de generacion de resultados constituyen los pilares fundamentales para

y supervisadas por el Banco de Espafa
y organismos internacionales (BCE, CE,
FMI). De acuerdo con estos resultados, 15
la ratio Core Tier 1 del Grupo “la Caixa”

[Ratio Core Capitall

12,5%

afrontar los retos del futuro.

CaixaBank mantiene una marcada orien-
tacién hacia la excelencia en el modelo de
gestion, que le permita reforzar ano tras
afo sus principales fortalezas financieras,
centrandose en:

= E| refuerzo continuo de la solvencia y la
liquidez,

= La constante mejora de los sistemas de
gestion del riesgo,

= | a gestion activa de la morosidad y de los
activos inmobiliarios.

Una entidad sélida

En diciembre de 2012, el Core Capital en
Basilea Il de CaixaBank era del 11%, con
un excedente de recursos propios sobre el
nivel minimo regulatorio de 5.745 millo-
nes de euros.

CaixaBank cuenta con una elevada capa-
cidad de resistencia, que es uno de sus
elementos diferenciadores. Asi, el Grupo
“la Caixa"” superd de forma satisfactoria
las pruebas de resistencia individualizada
del sector bancario espafiol, coordinadas

en el 9,5%, manteniendo de esta manera
un excedente de capital respecto del mi-

T . S 1%

se situaria a cierre de diciembre de 2014 10 20, I ;
9 /0

. W l

nimo exigido del 6% de 5.720 millones
de euros. Estos resultados se darfan en el
escenario adverso, cuya probabilidad de
ocurrencia es del 1%. Este escenario mar-
ca una ratio de exigencia de capital del
6% y contempla variaciones acumuladas
2012-2014 del PIB del -6,5%, una tasa de
paro del 27,2% en 2014 y una caida del
precio de la vivienda del 26,4%.

Para mantener esta fortaleza, la entidad
continuara reforzando la solvencia a tra-
vés de la generacion de ingresos, tanto de
fuentes tradicionales como alternativas, y
de la reduccién de costes.

2010 2011 2012
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Excelente posicion de liquidez

Asimismo, CaixaBank dispone de un
marco de gestién de la liquidez pru-
dente y conservador en el que aplica las
mejores practicas y recomendaciones
del mercado y de los organismos super-
visores. Gracias a ello, puede adaptarse
a las condiciones econémicas actuales,
financiar el crecimiento de los negocios
del Grupo y dar respuesta a las necesi-
dades de crédito de los clientes.

A finales de 2012, la entidad contaba
con 53.092 millones de euros de liqui-
dez (15,2% del total del balance) que
le permiten afrontar de forma comoda
los vencimientos de los mercados ma-
yoristas de los proximos afos, lo que
proporciona estabilidad y pone de ma-

[Vencimientos de la actividad

institucional de los préximos tres afos]
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nifiesto el gran sentido de anticipacion
del Grupo.

A este respecto, la entidad sequira tra-
bajando para asegurar la disponibilidad
permanente de recursos liquidos en el
balance y asi minimizar el riesgo de li-
quidez estructural propio de la actividad
bancaria. Ademas, se aprovecharan las
oportunidades de financiacion en los
mercados mayoristas, tratando de di-
versificar instrumentos y vencimientos.

En 2013, se mantendra como prioridad la
aplicacién de unos principios de gestion
prudentes y conservadores para compen-
sar las turbulencias de los mercados y los
posibles incrementos del paro y la moro-
sidad. Asimismo, se esta trabajando para
cumplir los requerimientos que, en 2015,
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se estableceran para los ratios de liquidez
(LCR).

Proteccién frente al riesgo

En 2012, CaixaBank ha continuado for-
taleciendo el marco de gestion del ries-
go para mantener una cartera crediticia
de maxima calidad. A 31 de diciembre de
2012, la ratio de morosidad, del 8,62 %,
mantenia un diferencial positivo frente
a la media del sector, del 10,44% en di-
ciembre de 2012.

El total de dotaciones y saneamientos
realizados en 2012,10.299 millones de
euros, se tradujo en un aumento del fon-
do de provisiones de la cartera crediticia,
que ha alcanzado los 12.071 millones
de euros. Asi, la ratio de cobertura se ha

situado en el 60% (142% con garantias
reales).

En una época de inestabilidad economi-
ca, la morosidad continuara recibiendo un
trato especifico, con una gestion activa
desde los primeros indicios del impago.
En todos los casos, las recuperaciones se
establecen con la maxima cercania posi-
ble al cliente, al que se acompafa en lo
posible con un tratamiento personal y es-
pecifico.

En 2013, y en general, se continuara
poniendo el acento en la proximidad al
cliente y el trato profesionalizado para la
prevencion y mejora de los sistemas de
riesgo.

Mas informacion: ver apartado 5.1 “Gestion activa de
los riesgos”
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5. [Diversificar el negocio con apoyo a las empresas|

El modelo de servicio de la entidad se basa en la relacion a largo plazo
con los clientes, ofreciendo un servicio especializado a cada segmento
de cliente. Acompanar a las empresas en su dia a dia y en su crecimiento
es prioritario para CaixaBank, asi como contribuir al desarrollo del teji-

do empresarial del pais.

La cuota de penetracion de CaixaBank en
el segmento de empresas era del 26,4%
en diciembre de 2012, gracias al creci-
miento organico y las adquisiciones.

En cuanto a su vinculacion, cabe destacar
que la cuota CIRBE, que mide la proporcién
de financiacion que tiene el cliente en la
entidad respecto al total de su financiacion,
se ha situado en el 19% a final de 2012,
lo cual indica tanto la confianza que de-
positan las empresas en CaixaBank como

la apuesta de la entidad por mantenerse
al lado de sus clientes y, por lo tanto, de
resolver sus necesidades de financiacion a
pesar de las condiciones del entorno.

En este sentido, cabe destacar que, a cie-
rre de 2012, la cartera de créditos del seg-
mento de clientes empresa, excluido sec-
tor promotor, alcanzaba cerca de 62.000
millones de euros, lo que representa un
27,7% del total de la cartera de créditos
de CaixaBank. A este respecto, la entidad

[Cuota de penetracion y vinculacion de clientes empresal

% (Datos a diciembre 2012)

se ha marcado como reto, tal y como re-
coge el Plan Estratégico 2011-2014, incre-
mentar el peso de los negocios empresa
hasta alcanzar un 31% de la cartera de
crédito.

Para cumplir con este objetivo, y a lo largo
de 2013, los tres negocios especializados
en este segmento de clientes, la banca de
pymes, la banca de empresas y la banca
corporativa, centraran sus esfuerzos en el
crecimiento del negocio, captando e in-
crementando la vinculacion de clientes.

Pymes, impulso a una de las priorida-
des estratégicas del negocio

El negocio de banca de pymes se cen-
trard en el disefo de nuevos productos
y servicios ajustados a cada cliente, en la
potenciacion del uso de los canales elec-
trénicos y en la implantacion de un nuevo
protocolo comercial, disefado en 2012,
gue profundiza en el modelo de atencién

rrollo de nuevos productos y servicios de
alto valor afadido, diferenciales y unicos,
adaptados a las necesidades de los clien-
tes y a la evolucion del mercado. Ade-
mas, tratard de generar sinergias entre
las empresas del Grupo “la Caixa”, para
ofrecer asi soluciones integrales y gene-
radoras de valor.

Banca corporativa, servicio para los
grandes grupos empresariales

En lo que respecta a la banca corporati-
va, sus retos pasan por incrementar los
ingresos, mejorar la rentabilidad asociada
al riesgo y ser mas eficientes en el con-
sumo de capital. Para ello, se trabajara
para seguir mejorando en la distribucién
de productos y servicios y se potenciara la
vinculacion con los clientes, con el objeti-
vo de ser su primera opcion en todas sus
necesidades bancarias.

También de forma centralizada se segui-

100
90 personalizada como clave para detectar y ra avanzando en la visién integrada del
?8 a cubrir de form_a mas ajustada las necesi- cliente_y en e! calculo y !a gestion de su
60 64 ’ dades de los clientes. rentabilidad ajustada al riesgo y se conti-
28 40,7 45,1 - I nuara trabajando en el marco de mejora
30 s . . 330 . 210 Banca de empresas, una propuesta continua de la calidad ya que CaixaBank
%8 = - - 13,6 de valor consolidada aspira a seguir siendo la entidad de refe-
0 -~ rencia para los clientes en cuanto a exce-
Micro Pequefa Mediana Grande En cuanto al negocio de banca de empre- lencia en el servicio.

Penetracion empresas (Septiembre 2012)

Central de Informacién de Riesgos del Banco de Espaia (CIRBE)

sas, éste pondra el acento en la captacion
de nuevos clientes y en potenciar el desa-

Mas informacion en el apartado 4.1.1 “Servicios
financieros y aseguradores”
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6. [Mejorar la rentabilidad ajustada al riesgo|

Garantizar que todas las actividades y procesos de la organizacion ana-
den valor es una manera de ganar eficiencia, flexibilidad y satisfacer de
forma 6ptima las necesidades de los clientes. Por ello, CaixaBank traba-
ja para mejorar la rentabilidad ajustada al riesgo y reducir la compleji-
dad y el coste simplificando procesos y reforzando la cultura de mejora
continua y de incremento de la productividad.

En los préximos ejercicios, el sistema fi-
nanciero debe recuperar los niveles de
rentabilidad suficientes para garantizar la
sostenibilidad en el largo plazo. Es la for-
ma de asegurar el flujo de crédito necesa-
rio hacia la economia y continuar dando
apoyo al desarrollo empresarial y social
del pafs. Para ello, en CaixaBank, toda la
organizaciéon mantiene el esfuerzo para
la mejora de los margenes en un entor-
no econémico complejo, la contencién de
los costes de explotacion y la innovacién
como una fuente de generaciéon de nue-
VOS INgresos.

Evolucion sostenible de los ingresos

En un entorno econdmico de recesion
y con tipos de interés bajos, CaixaBank
ha de poner el foco en la gestion de los
margenes manteniendo la calidad de ser-
vicio. Ademas, debe seguir poniendo el
acento en la accion comercial y en el de-

sarrollo continuo de nuevos productos y
negocios que complementen las fuentes
de ingresos tradicionales para lograr un
crecimiento sostenido de los ingresos del
negocio bancario.

Para ello, se continuara trabajando para
disponer de una oferta de productos y
servicios completa, que permita adaptarse
a las diferentes caracteristicas de los 12,9
millones de clientes actuales y de los fu-
turos, y se potenciara la innovacion para
continuar desarrollando nuevas oportuni-
dades de negocio.

Riesgos asumibles y rentables

CaixaBank trabaja para mejorar la ren-
tabilidad ajustada al riesgo. La entidad
gestiona de forma global, activa y pru-
dente los riesgos inherentes al negocio,
de forma que se optimice la relacién
entre rentabilidad y riesgo, en un marco
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que potencie la calidad del servicio a los
clientes.

En este marco, se identifican, miden y va-
loran los riesgos y se consideran de forma
permanente en la toma de decisiones de
negocio.

Mayor eficiencia, manteniendo un
servicio excelente

CaixaBank trabaja para continuar siendo
un referente en innovacion y eficiencia,
adaptarse con rapidez a los cambios y
aprovechar las nuevas oportunidades.
Para ello, y gracias a la flexibilidad de la
organizacion, se simplifican actividades,
siempre manteniendo un alto nivel de
servicio.

Para conseguir mejores niveles de eficien-
cia, CaixaBank desarrolla el programa
Valora (Valor anadido) que contempla
diversas iniciativas para optimizar los pro-
cesos de las oficinas, contener los costes y
mejorar la productividad. En este marco,
la tecnologia es una de las palancas cla-
ves de esta transformacién, con proyec-
tos que potencian la digitalizacion de la
compafia y en los que participan diversas
areas de la entidad. Todas estas iniciativas

persiguen la alineacion de toda la organi-
zacion con la generacion de valor en las
actividades que se realizan.

Asimismo, y desde agosto de 2012, la in-
tegracion comercial y tecnolégica de Ban-
ca Civica se ha estado ejecutando a un
ritmo elevado, que ha permitido capturar
anticipadamente sinergias: 104 millones
de euros obtenidos, frente a los 54 que
se habfan planificado para el afio 2012.
Se prevé que, a partir del 2014, alcancen
los 540 millones de euros anuales.

Mas informacion en el apartado 5.1 “Gestion global del
riesgo”
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7. [Desarrollo del liderazgo directivo|

En un entorno de cambio constante y con sucesivas integraciones,
CaixaBank considera como una prioridad el mantenimiento de su cultu-
ra organizativa y sus principios de actuacion. El trabajo en equipo, para
sumar capacidades, y la comunicacion interna, para involucrar y motivar
a la plantilla, son claves para el crecimiento personal y profesional de
todos los empleados. Asimismo, CaixaBank promueve el desarrollo de
las capacidades de la plantilla y trabaja para reforzar el reconocimiento

del desempeiio.

Una cultura participativa

En un entorno de cambios permanentes
en la sociedad y el mercado, es imprescin-
dible anticiparse para ofrecer soluciones
a las necesidades de los clientes. Para ello,
CaixaBank aspira a contar con equipos que
colaboren y compartan una vision encamina-
da a lograr una mayor eficacia en la accion
comercial. Unas personas que desempefien
sus funciones con autonomia y que integren
la actitud innovadora en su dia a dia.

En este marco se han desarrollado los por-
tales internos Valora e Innova, ademas del
espacio participativo Imagina. En él, los
empleados aportan sus ideas de mejora y
participan en debates abiertos. El objetivo
de la entidad es continuar fomentando la
participacion del equipo, de forma que se
incrementen el numero de ideas aportadas.

También en 2012 se puso en marcha un
Programa de Refuerzo Cultural como pa-

lanca para facilitar la consecucién de los
retos estratégicos de CaixaBank y reforzar
el mantenimiento de la cultura corporati-
va, siempre con el objetivo de satisfacer las
necesidades de los clientes y en linea con
los valores corporativos. El programa, que
continuara en 2013, se basa en tres gran-
des ejes: el trabajo en equipo, las personas
y la innovacién constante.

Dialogo interno reforzado

Solo una comunicacién interna fluida per-
mite alcanzar los objetivos de cada equipo
de trabajo y los de la entidad. Ademas, en
un entorno cambiante se vuelve aun mas
necesario compartir los principales men-
sajes acerca de la situacion del entorno y
de la estrategia corporativa. Para ello, son
fundamentales las herramientas que facili-
ten la comunicacion bilateral.

A este respecto, CaixaBank potencia la
creacion de nuevos foros y canales comu-
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nicativos, entre los que destaca la red so-
cial interna Conecta, creada en 2012, 0 la
plataforma virtual de aprendizaje, Virtau-
la, en un entorno 2.0 y en constante cre-
cimiento. Por otra parte, la Alta Direccion
visita las diferentes areas territoriales con
regularidad, para compartir la estrategia
de la entidad.

Estos canales se complementan con las
encuestas de opinion periddicas a la plan-
tilla, con el objetivo de conocer sus in-
quietudes y, en caso necesario, establecer
planes de mejora. En 2013 se continuara
trabajando para mejorar aquellos aspec-
tos con mayor recorrido de mejora segun
los resultados de la encuesta de clima 'y
se realizara una nueva consulta a toda la
plantilla.

Desarrollo del talento

Las personas son la base de CaixaBank, y
su garantia de futuro. Por ello, CaixaBank
fomenta una cultura de incentivos y moti-
vacion basada en la mejora permanente.
Para ello, ha desarrollado diversos progra-
mas para detectar y desarrollar el talento
interno, impulsando actividades y compe-
tencias organizativas.

En este sentido, la formacién continuada
es y seguira siendo clave para alcanzar la
mejora permanente, una de las claves del

8,8

de satisfaccion media de la
plantilla, segun la ultima
encuesta de clima

liderazgo de la entidad. En CaixaBank
se combinan las sesiones presenciales,
actividades online, planes de accién vy
tutorfas. La entidad apuesta por poten-
ciar su Centro de Desarrollo Directivo y el
programa Progresa, que le permiten im-
pulsar el talento interno, asegurando asi
gue los profesionales de la entidad man-
tengan las capacidades y conocimientos
que demanda la situacién actual y que
actien como factor diferencial y cataliza-
dor del crecimiento. En la entidad, los sis-
temas de evaluacion tienen cada vez una
perspectiva mas amplia, consolidandose
como una practica habitual en todos los
equipos.

Asimismo, el Plan de Igualdad dinamiza
un modelo de gestion donde el foco esta
en las personas y su talento. En 2013,
este enfoque basado en la equidad le
ha de permitir renovar el Certificado de
Igualdad y el de Empresa Familiarmente
Responsable.

Mas informacion en el apartado 4.2.3 “Equipo humano”

46



DATOS MAS RELEVANTES

INFORME CORPORATIVO INTEGRADO [2012]

CARTAS DEL PRESIDENTE QUIENES SOMOS
Y DEL VICEPRESIDENTE

Y CONSEJERO DELEGADO

8. [Lideres en innovacion|

LINEAS ESTRATEGICAS
Contexto econémico y
financiero

GOBIERNO CORPORATIVO

Principales lineas estratégicas

CaixaBank promueve la creatividad y la innovacidn, siempre orientadas
a ofrecer un mejor servicio al cliente y a mejorar la eficiencia en los pro-
cesos. Ser lideres en la adopcion de nuevas tecnologias le permite tam-
bién desarrollar nuevas oportunidades de negocio que diversifiquen la

base de ingresos.

Un equipo creativo

En CaixaBank, el trabajo en equipo es
fundamental y se espera que todas las
personas que forman parte de la entidad
colaboren en la generacion de ideas.

Para ello, cuenta con un espacio virtual
interno, actualizado y mejorado en 2012,
gue promueve una actitud innovadora,
orientada al servicio al cliente y que re-
coja también las sugerencias de los clien-
tes. Se trata de un modelo participativo y
abierto, para identificar las mejores ideas
de empleados y clientes asi como buenas
practicas internas y externas. Este espa-
cio obtuvo en sus primeros cien dias mas
de 1.400 aportaciones de la plantilla, una
cifra que deberfa incrementarse exponen-
cialmente en el futuro.

Paralelamente, se ha puesto en marcha la
plataforma Inspiranos a través de la que los
clientes pueden comunicar a la entidad,
desde Linea Abierta, sus ideas y sugeren-
cias sobre como debe ser CaixaBank. En

2012, recibio mas de 41.000 visitas y 500
aportaciones sobre productos y servicios.

Innovacion para un servicio mejor

La relaciéon bidireccional entre la entidad y
sus clientes es un elemento esencial para
CaixaBank. A este respecto, los clientes
aportan ideas nuevas y expresan activamen-
te sus necesidades y, ademas, valoran de
forma permanente los servicios y productos
ofrecidos tanto a través de internet como del
movil.

Como resultado de esta interaccion se van
definiendo las lineas de actuacion futuras,
gue deben responder a las demandas que
plantean los clientes. Asi, en un entor-
no en que los canales electronicos estan
cada vez mas solicitados, la banca online
a través de internet y, en especial, a través
del movil, se mantiene como apuesta de
futuro de CaixaBank. La entidad ocupa la
posicion de lider en servicios de banca on-
line por cuota de mercado, segun Nielsen,
tanto en Espana como en Europa.
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A este respecto, la International Tele-
communication Union (ITU), el organis-
mo especializado de las Naciones Unidas
para las tecnologias de la informacion
y la comunicacion, estima que, a fina-
les de 2012 el 91,2% de la poblacién
mundial tenia un terminal de movil y se
espera que, en 2015, haya mas usuarios
que accedan a internet a través del mo-
vil que del PC. En el caso de CaixaBank,
el movil se ha convertido en el segundo
canal a distancia mas utilizado después
de la banca por internet y continuara
recibiendo la atencion prioritaria de la
entidad.

La innovacién y la implantaciéon de nue-
vas tecnologfas son fuente de ventaja
comparativa y herramientas para la me-

LINEAS ESTRATEGICAS
Contexto econdmico y
financiero

Principales lineas estratégicas

GOBIERNO CORPORATIVO

jora continua de la oferta de productos y
servicios. En este sentido, la creatividad y
la innovacién deben siempre orientarse al
servicio del cliente y a la eficiencia, y por
tanto, aumentar la calidad del servicio. En
2012, la entidad es lider en calidad, tanto
en servicio web como maévil, segun lo re-
fleja el ranking de AQMetrix, y continuara
trabajando para mantenerse a la cabeza.

Nuevos productos y servicios
y nuevas formas de relacion

Los clientes de CaixaBank utilizan la ofici-
na y los canales para contratar productos,
y el 90% de la operativa es multicanal. La
banca a distancia transforma la relacion de
muchos clientes con su banco: posibilita
una relacion continuada y de calidad con
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una doble ventaja. Por una parte, las ofi-
cinas se pueden concentrar en el trato
personal y en los trabajos de valor “afia-
dido”, mientras los clientes disfrutan de
una accesibilidad completa y aumenta su
fidelizacion.

En este sentido, CaixaBank apuesta deci-
didamente por la creacién de nuevos pro-
ductos y servicios y el desarrollo de nue-
vas herramientas de comunicacion entre
la entidad y sus clientes. Asi, se han crea-
do nuevas aplicaciones para moviles y se
ha instalado un nuevo modelo de cajero,
que ha sido disehado con la ayuda de
los clientes (mediante entrevistas y focus
groups) e incorpora la ultima tecnologia
disponible y es accesible para todo tipo
de colectivos, reduciendo las barreras fi-

sicas. La entidad también ha sido pionera
en la instalacion progresiva de la tecnologia
contactless, con su uso en moviles, cajeros
y terminales de punto de venta (TPV) en co-
mercios, que continuara implantando.

Asimismo, las redes sociales permiten
crear nuevos canales comunicativos entre
gestores y clientes, seguros y adaptados a
sus necesidades y horarios, como el muro
de Banca Privada, creado en 2012. En esta
linea se seguird trabajando en el futuro,
tanto en las redes sociales propias ya exis-
tentes como en el desarrollo de otras co-
munidades online que permitan acercarse
a nuevos colectivos.

Mas informacion en el apartado 4.1.4 “Innovacion y
tecnologia”
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9. [Avanzar en la internacionalizacion|

En el ambito internacional, CaixaBank sigue tres ejes de actuacion:
acompanar a las empresas cliente en el desarrollo de su propia activi-
dad internacional, generar nuevas oportunidades de negocio a través
de las alianzas con bancos participados y reforzar las capacidades inter-
nas para impulsar la expansion internacional.

Acompanar a las empresas clientes
en el exterior

CaixaBank apuesta por el desarrollo de
una red de oficinas propia en el extran-
jero. A finales de 2012, tras la inaugu-
racion de las oficinas de representacion
en Santiago de Chile (Chile) y EI Cairo
(Egipto), contaba con 16 oficinas. En el
proximo ejercicio, esta prevista la aper-

tura de oficinas en Argel (Argelia) y Bogo-
ta (Colombia).

A este respecto, la entidad tiene como ob-
jetivo continuar mejorando e impulsando
la relacion con empresas cliente que ope-
ran en el extranjero y las matrices de las
empresas espafiolas multinacionales. Una
de las vias para lograrlo pasa por el conti-
nuo desarrollo de la red propia de oficinas
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en el extranjero, que también permitira a
CaixaBank incrementar la diversificacion
geografica de la cartera crediticia.

Alianzas estratégicas con bancos
lideres

CaixaBank tiene participaciones en bancos
lideres que cuentan con soélidos accionistas
de referencia y con una excelente calidad en
la gestion: Inbursa, Banco BPI, Erste Group
Bank, The Bank of East Asia y Boursorama.

Asimismo, mantiene con ellos una serie
de acuerdos estratégicos que le permi-
ten ofrecer un servicio especializado a
empresas. Asi, con Banco BPI se ofrecen
las “Soluciones Ibéricas para Empresas”
a las empresas que operan entre Espa-
fia y Portugal y con Erste, y a través de
“Soluciones Centro y Este de Europa”, se
da servicio a empresas con relacién con
Europa central y del este. Ademas, pone
a disposicion de los clientes servicios en
Hong Kong, China o México gracias a los
acuerdos con Bank of East Asia e Inbursa.
En la mayoria de casos, CaixaBank cuenta
con gerentes de negocio desplazados al
banco socio e incluso se han intercambia-
do empleados para facilitar asf la atencién
a clientes de ambas entidades.

Mediante este conjunto de alianzas, la
entidad ofrece a accionistas e inversores

un acceso preferente a nuevas oportuni-
dades de negocio en regiones con eleva-
do crecimiento econémico y un perfil de
riesgo equilibrado.

En los proximos ejercicios, CaixaBank
continuara desarrollando proyectos jun-
to a los bancos socios para aumentar la
diversificacion, desarrollar operaciones
comerciales conjuntas, capturar sinergias
e intercambiar know-how.

Desarrollo de capacidades
internacionales

Con el objetivo de potenciar el perfil in-
ternacional de la plantilla, CaixaBank ha
puesto en marcha, entre otras iniciativas,
el programa de formacién Move Up! para
el desarrollo del talento interno, con vistas
a que los empleados y empleadas puedan
ocupar puestos de responsabilidad en su-
cursales operativas internacionales, ofici-
nas de representacion y otros puestos con
elevada exposicion internacional.

Por otro lado, CaixaBank esta trabajando
también en la diversificacién geografica
de la captacion de fondos, mediante el
posicionamiento de la entidad como refe-
rente de inversién de Organismos Multi-
laterales, Bancos Centrales y Fondos So-
beranos.

Mas informacion en el apartado 4.1 “Diversificacion
internacional”

49



'CREACION DE VALOR
COMPARTIDO!

4.1 Propuesta de valor
4.2 Aportacion de valor a los grupos de interés




DATOS MAS RELEVANTES ~ CARTAS DEL PRESIDENTE

INFORME CORPORATIVO INTEGRADO [2012]

QUIENES SOMOS
Y DEL VICEPRESIDENTE
Y CONSEJERO DELEGADO

4.1 [Propuesta de valor]|

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

CaixaBank auna la vocacion de liderazgo y crecimiento y el compromiso
con las personas y el entorno con la apuesta por la competitividad y la
creacion de riqueza como fundamentos para realizar una decidida apor-

tacion a la sociedad en general.

Para ello, apuesta por la seguridad y la
rentabilidad sostenida en el tiempo vy
cuenta con una serie de recursos y capa-
cidades distintivas:

= Un modelo de negocio de banca uni-
versal especializado, con vocacién de
prestar un servicio de calidad y adapta-
do a las necesidades de sus 12,9 millo-
nes de clientes.

= Una red comercial préxima al territorio
y unos recursos humanos altamente
cualificados.

= La apuesta por la innovacion constante.

= Un negocio bancario y asegurador con-
solidado y gestionado de forma respon-
sable y sostenible.

= | a creciente presencia internacional a tra-
vés de oficinas bancarias y de representa-
cion, asi como mediante participaciones
financieras en diversos bancos interna-
cionales.

= Un negocio diversificado con participa-
ciones en empresas de servicios solven-
tes.
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Servicios financieros y aseguradores

CaixaBank apuesta por un modelo de banca universal basado en un
servicio de calidad y adaptado a las necesidades de sus clientes. En
2012 se ha consolidado como la entidad lider del mercado espanol, con
12,9 millones de clientes, unos recursos totales de 288.568 millones de
euros (+19,6%) y una cartera de créditos de 223.449 millones de euros
(+20,1%). Asi, ha reforzado su liderazgo en casi todos los segmentos de
clientes y en casi todos los productos gracias a una intensa actividad

[Oficinas: la red mas extensa]

Cuota de mercado: 16,4%

6.342

comercial y a la incorporacion del negocio de Banca Civica.
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Un modelo de banca universal

CaixaBank desarrolla su actividad financie-
ray aseguradora a través de un modelo de
banca especializada que le permite adap-
tarse a las necesidades de los diferentes
colectivos de clientes. Para ello, cuenta
también con el apoyo de un conjunto de
empresas filiales, tanto financieras como
de soporte, que complementan la opera-
tiva de CaixaBank y contribuyen a alcanzar
la excelencia en el servicio a los clientes.

Una red comercial préxima al territorio
Para el desarrollo de su actividad, CaixaBank

dispone de la red de oficinas mas extensa
del sector bancario espafiol con una gran

capilaridad en el territorio y que constituye
el instrumento basico de relacion y proximi-
dad con el cliente por parte de sus mas de
30.000 profesionales. Esta amplia red facili-
ta el servicio de asesoramiento personaliza-
doy de calidad, que se refuerza con el resto
de canales complementarios.

Tras la incorporacion de Banca Civica, la
red se ha incrementado en 1.146 oficinas
(+22%), que permiten a la entidad estar
presente en el 99,2% de las poblaciones
espanolas con mas de 10.000 habitantes y
en el 83,3% de las de mas de 5.000.

En aquellas provincias con fuerte implanta-
cion de las cajas de ahorros que componian
Banca Civica (Cajasol, Caja Navarra, Caja

oficinas

interrfacio-
nales

La gran capilaridad de ia red
permite un servicio de asesoramiento
personalizado y de calidad

: especiaﬁizadas 3
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Canarias, Caja Burgos y Caja Guadalaja-
ra) se ha mantenido la marca comercial,
en consonancia con el compromiso de la
entidad con el territorio en el que pres-
ta sus servicios, asi como sus respectivas
Obras Sociales.

En 2012, se ha continuado con el pro-
ceso de racionalizacion de la red, que ha
implicado la integracion de algunas ofici-
nas pequenas o proximas entre si, siem-
pre tratando de asegurar el mejor servicio
posible para los clientes de CaixaBank
y la reubicacion de los empleados. En
2013, por exigencias del regulador y por
razones de mercado, se seguird con este
proceso, manteniendo el servicio en las
poblaciones rurales y sin abandonar mer-
cados.

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

Una propuesta comercial especializada

La entidad, operando bajo la marca comer-
cial "la Caixa"”, ofrece propuestas de valor
especializadas para particulares y empresas,
a través de seis negocios principales: banca
de particulares, banca personal y banca pri-
vada, para los clientes individuales, y banca
de pymes, banca de empresas y banca cor-
porativa, para las empresas en funcién de
sus caracteristicas y necesidades.

Cada una de estas propuestas cuenta con
profesionales que han recibido formacion
especializada y ponen a la disposicion del
publico un catdlogo de soluciones finan-
cieras adaptado a sus necesidades. Asi-
mismo, se dispone de una red de oficinas
diferenciadas para aquellos negocios cuya
especificidad asi lo requiere.
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©

Total: 12,9 millones de clientes

Grandes patrimonios Banca Corporativa

10 200
Privada Empresas
0,5 9
Personal Pymes
0,1 1

Banca de particulares
(el pilar fundamental)

Particulares
Rango de activos
gestionados

Empresas
Rango de
facturacion

Rangos en M€
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Banca de Particulares

Se trata de la propuesta de valor para las fa-
milias, las personas mayores, los comercios,
los profesionales que trabajan por cuenta
propia y las microempresas que facturan
menos de un millén de euros. Es el negocio
maés tradicional del Grupo y el pilar funda-
mental sobre el que se asientan el resto de
propuestas de valor especializadas.

Ha cerrado el afio con casi 12,1 millones
de clientes y cerca de 200.000 millones
de euros de negocio gestionado, lo que
representa el 43% del volumen de nego-
cio de CaixaBank.

2012 ha sido un ejercicio singular que ha
requerido compatibilizar la gestién del dia
a dia del negocio con la integracién de
Banca Civica. Esta operacion ha permiti-
do a CaixaBank incrementar aun mas su
liderazgo en este segmento de mercado
y consolidarse como la entidad de refe-
rencia, con una cuota de penetraciéon de
clientes del 26,1%. Esta destacada po-
sicion se acentla aun mas en las zonas
tradicionales de actuacion de la entidad;
Catalufa, Baleares y las zonas de origen
de Banca Civica (Tenerife, Sevilla, Cadiz,
Huelva, Guadalajara, Burgos y Navarra)
llegando a superar el 50% en algunos te-
rritorios.

[Liderazgo destacado en la mayoria de productos retail]

Cuotas de mercado y posicion en el ranking

Néminas 20,3%

Pensiones 19,6%
Facturacion tarjetas 20,9%
Facturacion TPV 23,8%
Seguros vida ahorro 19,1%

Depositos a la vista

Depositos vista + plazo (Sector Privado Residente)
SNCE (Servicio Nacional de Compensacién)
Hipotecas

Créditos sector privado residente

Planes de pensiones (PPl + PPA)

Crédito comercial

Fondos de inversion

Factoring + confirming

(*) Ranking de diciembre 2012

14,4%
13,5%
15,2%
14,9%
14,5%
16,9%
14,6%
14,0%
18,2%

Primero Segundo Tercero

Alo largo del ano, la intensa actividad co-
mercial se ha centrado en la captacion y
vinculacion de clientes, un esfuerzo que
ha permitido captar 585.000 clientes y
domiciliar 544.500 nuevas néminas, pen-
siones o subsidios. Con ello son mas de
4,8 millones los clientes que confian en
CaixaBank para depositar sus ingresos re-
currentes, es decir un 37% de la cartera
total de clientes de la entidad. También
se ha continuado avanzando en la vin-
culacion de los clientes. Asi, entre otros,
2012 ha sido un afio excepcional en la
comercializacion de seguros de riesgo,
con 1,1 millones de pdlizas vendidas y un
crecimiento en primas de nueva produc-
cion de mas del 35% y se ha producido el
mayor crecimiento en cinco afos de no-
minas. En cuanto a planes de pensiones
se han alcanzado casi 1.500 millones en
primas y aportaciones netas (+27% res-
pecto a 2011).

Para potenciar la vinculaciéon de los clien-
tes, se han implantado los nuevos mo-
delos de atencion preferente para co-
mercios, microempresas y profesionales,
asignando a estos clientes una figura co-
mercial dedicada a la atenciéon proactiva y
un protocolo de visitas comerciales.

También se han reforzado los programas
de vinculacion adaptandolos a las nece-
sidades que se generan durante el ciclo
de vida, con condiciones diferenciales se-

CaixaBank es la primera
entidad para un

22%

de los clientes de banca de
particulares en Espafa

gun los productos y servicios que tiene el
cliente. Asimismo, se ha desarrollado un
nuevo programa, el Club Ahora, que se
adapta a las necesidades de las personas
de 65 afnos o mas con ventajas estructu-
radas en tres bloques principales dirigi-
dos al ocio, la salud y la formacion vy la
cultura.

Ademads, a finales de afno se ha lanzado
en Reus, a modo de prueba piloto, el
servicio PremiaT, una comunidad virtual
para potenciar el comercio local en la
que los comercios pueden comunicar sus
ofertas y promociones a los consumido-
res a través del movil e internet.

Esta intensa actividad, junto con la inte-
gracion de Banca Civica, ha tenido como
resultado un incremento generalizado de
las cuotas de mercado y un refuerzo de la
posicion de liderazgo en la mayor parte
de productos y servicios.
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Banca Personal

A través de esta division, y para los
clientes con un patrimonio entre los
100.000 y 500.000 euros, la entidad
ofrece una banca personal a medida
basada en la proximidad con el cliente
y en el desarrollo de productos y servi-
cios que respondan a sus necesidades.
En 2012, CaixaBank ha consolidado su
posicion como la primera entidad espa-
fiola en Banca Personal con un volumen
de recursos mas valores gestionados de
casi 83.400 millones de euros.

Uno de los proyectos fundamentales
del ano ha sido la implementacion de
un modelo de relacion multicanal, que
refuerza la relacién cliente gestor. Se
trata de un aspecto diferencial del ser-
vicio de banca personal respecto de sus
competidores: ahora los clientes pue-
den concertar una videollamada con su
gestor, enviarle un mensaje e incluso re-
cibir propuestas de inversion de forma
directa y en cualquier momento, lo que
supone un incremento en la eficiencia.

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

En este entorno, se ha creado el es-
pacio Formacion A medida, exclusivo
para clientes de Banca Personal, un es-
pacio formativo que se desarrolla den-
tro de una oficina virtual de “la Caixa”
y que incluye contenidos financieros
de alto valor, asi como juegos dindami-
cos. En conjunto, se ha incrementado
en un 2,3% el numero de clientes que
utilizan estos nuevos canales, alcan-
zando un 32,5%.

Asimismo, se ha intensificado la for-
macion relativa a seguros de riesgo y
de ahorro, lo que ha permitido dar un
salto cualitativo en el nivel de conoci-
miento de los gestores y gestoras de la
entidad. En este campo, el lanzamien-
to de la gama de seguros de riesgo
premium ha reforzado la propuesta de
valor con productos especificos y ha
supuesto un crecimiento del 2% en el
porcentaje de clientes con este tipo de
seguros. Ademas, la contratacion de
seguros de ahorro se ha incrementado
enun 13,6%, con una mejora del mar-
gen de un 3%.

CaixaBank, primera
entidad espanola en banca personal
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Banca Privada

La oferta de productos y servicios de Ban-
ca Privada se orienta a clientes con mas
de 500.000 euros de patrimonio bajo
gestion. En 2012, los recursos y valores
gestionados han alcanzado los 40.900
millones de euros, un 9,8% mas que en
el ano anterior. Esa sélida posicion de li-
derazgo es fruto de la apuesta estratégi-
ca realizada en los Ultimos afos y viene
reforzada por la solvencia de CaixaBank.
Tras la integracion de Banca Civica, la en-
tidad se sittia como lider del mercado, con
una cuota cercana al 12,5%, que se vera
reforzada con la integracion de Banco de
Valencia en 2013.

La entidad cuenta con 33 centros es-
pecificos de banca privada distribuidos
por todo el territorio nacional, que cola-
boran con las méas de 6.300 oficinas de
CaixaBank para ofrecer el mejor servicio
al cliente. Los gestores dedicados a este
colectivo, mas de 350, cuentan con una
experiencia media de 14 afos en gestion
de patrimonios y una solida formacion,
avalada y certificada por entidades ex-
ternas de reconocido prestigio como la
European Financial Planning Association
(EFPA) y la Universitat Pompeu Fabra. Asi-
mismo, para los patrimonios superiores a
los 10 millones de euros existe un equipo
especializado, el equipo “Altium”, que
trabaja junto a los gestores de banca pri-

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

vada para ofrecer una propuesta de servi-
cio global a aquellos clientes de alto valor
que demanden un grado de sofisticacion
elevado en la gestion de su patrimonio.

Durante 2012, se ha puesto el énfasis en
la planificacion financiera, para profundi-
zar en el objetivo ultimo del ahorro y la
inversion. Esto ha permitido diversificar el
patrimonio de los clientes y estructurarlo
en carteras diferenciadas por obijetivos:
en 2012 se incrementd en un 17% el pa-
trimonio invertido en fondos de inversion,
un 23% en seguros de ahorro y un 35%
en planes de pensiones.

Ademas, las carteras se revisan periodica-
mente y se mantiene un contacto perma-
nente con los clientes. Con este objetivo,
se ha reforzado la cercania entre el cliente
y el gestor con nuevos desarrollos multi-
canal, herramientas basadas en las redes
sociales que permiten al cliente, a través
de Linea Abierta, intercambiar mensajes
con su gestor, recibir propuestas de inver-
sion o firmar su test de idoneidad online,
en un entorno totalmente seguro y de
forma sencilla. La innovacion es un as-
pecto diferencial de los servicios de Banca
Privada de CaixaBank, y ha supuesto un
incremento del 4% en los clientes que
usan estos canales.

La exclusividad que ofrece la Banca Priva-
da queda patente también en los encuen-
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culturales y de responsabilidad social cor-
porativa. En 2012 han participado a mas
de 7.500 clientes, un 10,5% del total.

gestionados han crecido un

9,8%

K "laCaixa’

Banca Privada
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Banca de Pymes

La Banca de Pymes es el negocio especiali-
zado en dar servicio a los clientes empresa
con una facturacién inferior a 9 millones
de euros. Este servicio refleja la voluntad
de CaixaBank de acompanfar a las pymes,
el principal motor del tejido empresarial.
Para ello, pone a su disposicién un ges-
tor especializado en aquellas oficinas de
la red comercial que cuentan con masa
critica de pequefas y medianas empresas
como clientes.

A final de afio, CaixaBank disponia de
682 gestores de pymes repartidos en 466
oficinas especializadas. Los directores y
gestores de estas oficinas cuentan tam-
bién con el apoyo de otros especialistas
gue aportan su experiencia y conocimien-
tos en productos de alto valor afadido
para el cliente.

En 2012, se ha incrementado la opera-
tiva de las pymes clientes, y CaixaBank
ha logrado incrementar su posicion en
comercio exterior, tesoreria, financiacion
especializada y servicios. Asi, el ejercicio
ha cerrado con una cuota de penetracion
en el mercado de pymes del 45,1%, tras
la integracion de Banca Civica, y un vo-
lumen de negocio superior a los 18.000
millones de euros.

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

Banca de Empresas

El negocio de Banca de Empresas, dirigido
a empresas con una facturacién superior
a los 9 millones de euros, se ha consolida-
do tras mas de 4 afhos como propuesta de
valor. Este servicio, ofrecido bajo la marca
CaixaEmpresa, destaca por la cercanfa de
los centros especializados y gestores de
empresa a las mas de 38.826 empresas
clientes.

A finales de 2012 CaixaBank contaba con
84 centros repartidos por el territorio es-
pafiol en los que trabajan 604 especialis-
tas que dan respuestas a las necesidades
financieras de las empresas.

Gracias a esta vinculacion especial se han
mantenido los volumenes de negocio en
torno a los 29.692 millones de euros que,
en el contexto del mercado, supone una
cuota del 56,4% una vez integrada Banca
Civica.

Cuota de penetracion en el
mercado de pymes del

45,1%
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Banca Corporativa

Banca Corporativa se dirige a los grupos
empresariales con facturacién anual su-
perior a 200 millones de euros, ubicados
en Madrid y Catalufia, y cuenta con tres
centros enfocados en Madrid, Barcelo-
na y el mercado internacional. El merca-
do domeéstico potencial estd compuesto
por unos 550 grupos, en cuyo segmento
CaixaBank dispone de una cuota de pe-
netracion superior al 70%.

Banca Corporativa estd formada por
un equipo especializado de 100 perso-
nas que comprende a directores, ges-
tores de relacion, analistas comerciales
y especialistas de producto en banca
transaccional para la financiacion espe-
cializada, el negocio internacional y las
coberturas de riesgos mediante deriva-
dos y opciones.

A su vez, los especialistas del equipo de
Banca Corporativa cuentan con un equipo
de apoyo, situado en los propios centros,
que facilita la coordinacién entre especia-
listas y clientes y que permite ofrecerles

Cuota de penetracion entre las
potenciales empresas clientes
de banca corporativa

70%

un servicio eficiente a la vez que proximo
y personalizado.

En 2012, y continuando con la senda cre-
ciente de los Ultimos afos, la inversion
gestionada, al cierre, ha crecido un 2,4%
hasta los 23.639 millones de euros. Los
recursos han crecido un 13,2% hasta los
12.371 millones de euros, mientras que el
margen ha alcanzado los 644 millones de
euros (+38%).

A este respecto, cabe destacar el incre-
mento en cesiones de factoring (+30%),
remesas de confirming (+21%), ingresos
de negocio internacional (+58%), ingre-
sos por coberturas con derivados (+20%)
y comisiones de nacional (+12%,).

Banca Institucional

Este negocio, creado en enero de 2011
con el objetivo de unificar la gestién con
las Administraciones Publicas, cuenta con
un equipo de 90 profesionales, y gestio-
na cerca de 5.000 clientes. Ademas de
actuar principalmente en el territorio na-
cional, este equipo da servicio a clientes
nacionales e internacionales que operan
en determinados paises y en los que se
realizan principalmente financiaciones de
proyectos.

Durante 2012, se ha reorganizado el ne-
gocio con la creacion de centros de ins-
tituciones propios en todas las zonas te-
rritoriales de CaixaBank, asi como de un
nuevo circuito interno de riesgos para
gestionar todas las operaciones de activos
del Sector Publico.

A lo largo del ejercicio, la Banca Institu-
cional se ha consolidado como una linea
comercial altamente especializada. Para
ello, ha enfocado su actividad al desarro-
llo de nuevos productos y servicios que
han permitido aportar un alto grado de

valor y novedad a un sector histéricamen-
te estancado en cuanto a la evolucion de
estos aspectos.

A causa de la crisis financiera y de las ne-
cesidades de financiacion de las distintas
Administraciones Publicas, la actividad co-
mercial se ha centrado en colaborar en el
diseno, estructuracion e implantaciéon de
distintas y novedosas soluciones financie-
ras para relajar la tension financiera de las
Comunidades Autonomas y Ayuntamien-
tos. A este respecto, se han firmado dos
grandes operaciones, el Fondo para la Fi-
nanciacion del Pago a Proveedores (FFPP)
y el Fondo de Liquidez Autonémica (FLA).
Asimismo, se ha trabajado en la finan-
ciacion de proyectos de infraestructuras,
tanto a través de project finance como de
project bonds.
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Otras unidades corporativas

CaixaBank estructura la oferta de produc-
tos y servicios especializados para los ne-
gocios de pymes, empresas y grandes cor-
poraciones en dos unidades corporativas:
la banca transaccional para las soluciones
de gestién recurrente y, financiaciones es-
tructuradas, para las soluciones de finan-
ciacion a medida.

Financiaciones estructuradas es la pro-
puesta de financiaciéon sindicada y de pro-
yectos y asesoramiento financiero para
operaciones corporativas de adquisicion
o venta de empresas, tanto para grandes
companias como para la mediana empresa.

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

La apuesta de CaixaBank por acompafar
a las empresas en su negocio ha permi-
tido que, a pesar de la complejidad del
gjercicio, se incrementen los activos de la
cartera en un 5,4%. A este respecto, des-
taca el crecimiento de la cartera de opera-
ciones en pymes (+30%), en proyectos de
energia (+8%), en infraestructuras (10%)
y un ligero descenso en la financiaciéon
corporativa y adquisiciones (-2%).

CaixaBank lleva a cabo esta actividad en el
marco de los Principios de Ecuador y, des-
de 2011, también aplica un procedimiento
para la evaluacién social y ambiental de las
operaciones sindicadas con una inversion
global superior a 7 millones de euros.

Para mas informacion, véase apartado: Gestion del
riesgo social y ambiental: Principios de Ecuador

CREACION DE VALOR GESTION DE LOS RIESGOS

COMPARTIDO
Propuesta de valor
Aportacion de valor a los
grupos de interés

Banca Transaccional aglutina las solu-
ciones de financiaciéon, comercio exterior,
tesorerfa y servicios asociados a la opera-
tiva de cobros, pagos y gestion de la liqui-
dez de empresas.

En 2012 el volumen de factoring y con-
firming ha crecido un 20,1%, lo que ha
situado la cuota de mercado en el 18,2%
manteniendo asi la tercera posicion en el
ranking, y ha hecho posible el reconoci-
miento a la entidad con mayor crecimien-
to en los Ultimos tres afos de factoring in-
ternacional por Factor Chain International
en junio de 2012.

COMPROMISOS 2012
Y RETOS 2013

ANEXOS

En comercio exterior se ha conseguido un
crecimiento del 20% del margen y se ha
alcanzado una cuota del 19,5% en nego-
cio documentario de exportacion, al am-
paro del buen momento de las exporta-
ciones de las empresas espafiolas.

Y, en cuanto a tesoreria, se ha reforzado
la oferta de estructuras de coberturas de
tipo de interés sencillas aprovechando el
entorno de bajos tipos de interés, logran-
do cerrar mas de 7.000 operaciones con
clientes (+100% respecto a 2011).
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Negocio asegurador

CaixaBank complementa su catalogo de
productos y servicios bancarios con la
oferta especializada en seguros de vida,
pensiones y seguros generales. En 2012,
el crecimiento organico se ha visto refor-
zado con la integracion del negocio ase-
gurador de Banca Civica.

A través de VidaCaixa Grupo, dispone de
una extensa gama de seguros de vida y
planes de pensiones que ofrece a los mas
de tres millones de clientes particulares,
con un servicio personalizado, ofrecido a
través de oficinas especificas, las oficinas
de la red de CaixaBank y los canales elec-
tronicos. VidaCaixa Grupo integra diversas
marcas para los diferentes dmbitos en los
gue opera.

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

VidaCaixa

A través de VidaCaixa se ofrece a los
clientes de CaixaBank una amplia gama
de seguros de vida y planes de pensio-
nes, tanto para clientes particulares
como para grandes empresas y colecti-
vOS, Un negocio este Ultimo que se ve-
hicula a través de VidaCaixa Prevision
Social y que tiene contratos suscritos por
mas de 50.000 empresas y colectivos.

En el ambito del ahorro complementario,
VidaCaixa comercializa una amplia gama
de planes de pensiones y seguros de vida-
ahorro, entre los que destacan planes de
prevision asegurados (PPA) y pensiones
vitalicias que constituyen una exhaustiva
oferta con soluciones para todos los perfi-

:K CaixaBank
10%)%
T ™ o ceccccccsscccccccoce
VidaCaixa Grupo
10f0% 99?% 49292% o
K Vi:iaCaixa 1% - Fal Agé:nCaixa Fal &:gurC;ixa Adeslas

(1) Existe un 0,08% de accionistas minoritarios.
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Propuesta de valor
Aportacion de valor a los
grupos de interés

GESTION DE LOS RIESGOS

les en cuanto a preferencias de inversién o
plazos y complementariedad con la pen-
sion publica. El volumen global de ahorro
prevision gestionado supera los 43.000
millones de euros, lo que sostiene a la
compania como lider y referencia del mer-
cado espafnol con una cuota de mercado
del 18,4%.

Ademas, comercializa seguros de vida-
riesgo para particulares y empresas, con
mas de un millén de clientes particulares
y NUMerosos colectivos y empresas asegu-
rados.

En 2012, en este ramo, VidaCaixa ha sus-
crito un contrato de reaseguro con el gru-
po estadounidense Berkshire Hathaway
sobre su cartera de seguros de vida-riesgo
individual. Esta operacion ha permitido a
CaixaBank la puesta en valor de la cartera
reasegurada y la obtencion de un resulta-
do bruto extraordinario de 524 millones
de euros. Este acuerdo no implica ningun
impacto en los clientes ya que VidaCaixa
sequira prestandoles el servicio.

La gestion de las inversiones de la compa-
fila, adherida a los Principios de Inversion
Responsable de las Naciones Unidas (PRI), se
desempefia de acuerdo con los valores de
confianza, calidad y dinamismo.

En 2012, la compania ha recibido dos pre-
mios a la gestion de inversiones. Pensions-

COMPROMISOS 2012
Y RETOS 2013

ANEXOS

VidaCaixa Grupo da servicio a
mas de 3 millones de clientes y
gestiona un patrimonio superior a

43.000me€

Caixa 30 —l plan de pensiones de los em-
pleados de CaixaBank— ha sido reconocido
por IPE como el mejor fondo de pensiones
espanol en 2012 y PlanCaixa Privada ha sido
reconocido, por Morningstar, como el mejor
fondo de pensiones de renta variable global.

Mas informacion en el apartado Inversion Socialmente
Responsable

SegurCaixa Adeslas

SegurCaixa Adeslas es la compafila de
seguros no vida, participada a finales de
2012 en un 49,92% por VidaCaixa Grupo
y en un 50% por Mutua Madrilefia, en vir-
tud de una alianza estratégica.

SegurCaixa Adeslas lidera el mercado de
seguros de salud en Espafa y destaca ade-
mas su buena posicion en seguros del ho-
gar, automoviles. En los ultimos meses ha
completado su oferta de productos para
particulares, pymes y auténomos.

Mas informacion sobre VidaCaixa Grupo
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Servicios financieros especializados y
sociedades de apoyo
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EL PACTO MUNDIAL

Las filiales de CaixaBank, a través de su apo-
yo a la operativa bancaria, contribuyen a la
consecucion de los objetivos comerciales de
la entidad y aseguran un alto nivel de exce-
lencia en el servicio prestado a los clientes.

Servicios financieros especializados

CaixaBank cuenta con un grupo de com-
paffas que ofrecen una amplia gama
complementaria de gestion de fondos y
productos de financiaciéon especializados.

InverCaixa Gestion (100%)

Es la sociedad gestora de Instituciones de
Inversion Colectiva (IIC) del Grupo y gestio-
na una amplia gama de productos: fondos
de inversion, SICAV's y carteras. A 31 de
diciembre la sociedad gestiona 15.766 mi-
llones de euros con una cuota de mercado
del 12,1% en fondos de inversion.

GestiCaixa (100%)

Es la sociedad gestora de titulizacion de
activos, que a 31 de diciembre gestiona
24 fondos de titulizacion con un volumen
de bonos en circulacion aproximado de
12.270 millones de euros.

FinConsum (100%)

Ofrece productos de financiacion al
consumo principalmente a través del
canal punto de venta (distribuidores de
bienes y servicios y concesionarios de
automovil).

CaixaRenting (100%)

Su actividad es la concesion de opera-
ciones de renting de bienes de equipo,
que desarrolla a través de la red de
oficinas de CaixaBank, si bien en los
ultimos afios se ha potenciado el ca-
nal prescriptor, logrando un volumen
de negocio en 2012 de 96 millones de
euros a través del alquiler de bienes

Aportacion de valor a los
grupos de interés

de equipo e inmuebles. En virtud del
acuerdo formalizado en 2010 con Ar-
val, CaixaBank sigue comercializando
el renting de vehiculos bajo la marca
CaixaRenting a través de la red de ofi-
cinas de la entidad.

Caixa Capital Risc (100%)

Es la sociedad gestora de fondos de
capital riesgo. Con un volumen ges-
tionado de 73 M¥, invierte en empre-
sas innovadoras con alto potencial de
crecimiento a través de cuatro fondos:
Caixa Capital Micro SCR (8 M€), Caixa
Capital BioMed SCR (22 M€), Caixa
Capital TIC SCR (20 M#€) y Caixa Inn-
vierte Industria SCR (23 M€).

Caixa Emprendedor XXI (100%)

Es la sociedad responsable de las acciones
e iniciativas dirigidas a promover el em-
prendimiento, la creacion de empresas y
la innovacion en Espafia. Entre ellas, des-
tacan los programas de creacion y acele-
racion de empresas y el Premio Empren-
dedorXXI.

MicroBank (100%)

Esta especializado en la concesion de mi-
crocréditos y otros productos financieros
con el objetivo de fomentar la actividad
productiva y la creacién de ocupacion, el
desarrollo personal y familiar y la promo-
cion de la inclusién financiera.
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Sociedades de apoyo

Forman parte de CaixaBank un conjunto
de filiales que tienen como objetivo fun-

damental la prestacion de servicios a la  {{gg9, —)BmldlngCenter """"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 3
entidad. i

[Sociedades de apoyo / Actividad]

X "l Cainy

{100% — Silk Aplicaciones — Soporte tecnolégico en software

— = 100% Silc immobles — Promocién y alquiler de Centros de Proceso de Datos
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BuildingCenter (100%)

Tiene como actividad la inversién inmobi-
liaria y la prestacion de servicios de ges-
tién, administraciéon y comercializacion
de inmuebles vinculados a la actividad de
CaixaBank, asi como inmuebles propios.

e-la Caixa (100%)

Es la sociedad responsable de gestionar y
desarrollar la multicanalidad de CaixaBank.
Pone a disposicion de los clientes los ca-
nales electronicos y ademas investiga e im-
planta nuevas funcionalidades y soluciones
para garantizar la integracion de los canales
en la relacion entre la entidad y los clientes.
Se responsabiliza de la gestion comercial
de los canales no presenciales, siempre en
contacto con la red de oficinas. Facilita la
ayuda que el cliente pueda requerir, con
relacion al uso de los canales, mediante
el contacto directo a través de internet, el
movil, los cajeros y las redes sociales. Ade-
mas, e-laCaixa ofrece sus servicios a otras
compafias del Grupo.

GDS-Cusa (100%)

Presta servicios relacionados con la gestion de
la morosidad y la gestion centralizada de de-
terminadas tareas operativas de CaixaBank.

PromoCaixa (100%)

Es la sociedad encargada de la gestion de
programas de fidelizacién y promociones,

compra de articulos promocionales y de la
realizacion de otras actividades de marke-
ting.

Silk Aplicaciones (100%)

Gestiona la arquitectura tecnolégica del
Grupo y presta servicios informaticos a
CaixaBank y sus filiales, y a su expansion
internacional. A través de su compafia fi-
lial Silc Immobles, gestiona el nuevo cen-
tro de proceso de datos, donde se aloja
la infraestructura y capacidad de proceso
tecnolégico del Grupo. Asimismo se man-
tiene un 49% de participacion en IT Now
en el marco de una alianza estratégica
con IBM.

Sumasa (100%)

Gestiona por cuenta de CaixaBank y em-
presas del Grupo “la Caixa” servicios en
relacion con la construccion y el mante-
nimiento de edificios o locales y sus ins-
talaciones, ciertos suministros y realiza la
explotacién de un marketplace a través de
una plataforma informatica propia.

CaixaCard, S.A. (100%)

Creada en diciembre de 2012, gestiona el
negocio de tarjetas de “la Caixa” con el
objetivo de ampliar y mejorar los produc-
tos y servicios que actualmente se ofrecen
a los clientes e impulsar las nuevas tecno-
logias (como contactless NFC, pago con
moviles, wallets), para continuar siendo la

entidad lider y de referencia de medios de
pagos e innovacion.

CaixaBank Electronic Money EDE, S.L.
(Money to Pay) (100%)

Es la primera entidad en Espafa espe-
cializada en tarjetas prepago, creada en
septiembre de 2012. Gestiona este tipo
de tarjetas, de creciente relevancia, con
el objetivo de ampliar y mejorar la oferta
de productos y servicios de prepago, asi
como la apertura de nuevos canales de
venta (centros comerciales, grandes su-
perficies, quioscos y comercios).

Comercia Global Payments, Entidad
de Pago, S.L. (49%)

Gestiona los servicios de pago electronico
dirigidos a comercios, ofreciéndoles solu-
ciones especializadas y de calidad y servicios
relacionados con las nuevas tecnologias (mi-
cropagos, contactless, etc.). También se diri-
ge a clientes que operan fuera de la Union
Europea, con la colaboracion de Global Pay-
ments, el otro socio de la sociedad y una de
las mayores comparnias de servicios de pago
con implantacion global.

TradeCaixa (100%)

Presta servicios de administracion y con-
tabilidad de algunas companias de apoyo
del Grupo y colabora en la gestion del re-
porting y del sequimiento de la cartera de
renta variable de CaixaBank.
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Diversificacion internacional: nuevas oportunidades

CaixaBank mantiene participaciones estratégicas en cinco grandes gru-
pos bancarios situados en el centro y el este de Europa, en China y en
México para ofrecer a los accionistas e inversores un acceso preferente
a nuevas oportunidades de negocio en regiones con un elevado creci-
miento y un perfil de riesgo equilibrado. Estos grupos financieros, cuyos
activos en conjunto superan los 350.000 millones de euros, facilitan a
los clientes de CaixaBank el desarrollo de su actividad comercial en el
extranjero. Para ello, ademas, la entidad mantiene una red propia de 16
oficinas en diversos paises a través de la que acompaifa y proporciona
un apoyo especializado a los clientes con relaciones comerciales fuera
de Espana.

oficinas, las llamadas de representacion y

ey 1y 2 las sucursales operativas.

2~

EL PACTO MUNDIAL
Alianzas estratégicas
En 2012 CaixaBank abrié nuevas ofici-

nas en Egipto y Chile, y ademas promo-
ciond entre sus empleados el programa
de formacién Move Up! para el desa-
rrollo de talento interno con proyeccién
internacional, todo ello con la intencién
de exportar el modelo de negocio y de
compromiso social que inspira a todo el
Grupo “la Caixa”.

Para poder alcanzar estos obijetivos,
CaixaBank cuenta con diversas formas
de implantacién en el extranjero, que van
de las alianzas estratégicas con grandes
grupos financieros a la presencia directa,
que desarrolla a través de dos tipos de

CaixaBank pone a disposicion de sus clien-
tes las redes comerciales de los bancos y
grupos financieros con los que la entidad
se ha asociado para facilitar a los clientes
de CaixaBank el desarrollo de su actividad
comercial en el extranjero.

De esta forma, el Grupo Financiero In-
bursa ofrece servicios en México, el
Banco BPI en Portugal y Angola, el Ers-
te Group Bank en Europa Central y del
Este, The Bank of East Asia en Hong
Kongy Chinay por ultimo el banco onli-
ne Boursorama en Francia, Reino Unido
y Alemania.
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Asimismo, se han constituido acuerdos  [Presencia internacional de CaixaBank]
y condiciones especiales para ofrecer un
servicio mas amplio a las empresas clien-
te, tanto con Banco BPI, (“Soluciones
Ibéricas para Empresas”), como con Erste
Group Bank (“Soluciones Centro y Este de

Europa”).
o . Reino Unidoy. | AlemaTiaPolonia
Por ultimo, se han establecido acuerdos Frand ° . Europa Central y del Este
con bancos corresponsales en aquellos rancRE * Rumania
paises en los que CaixaBank no tiene to- sSPaie . italiar TNy

, . . , Portugal - Turquia °
davia presencia propia. En estos paises,

sin presencia directa de CaixaBank o de Marruecos Egipto
sus socios, la entidad ha establecido rela-

. , . México * Emiratos Arabes ¢ )
ciones con mas de 2.900 bancos extranje- India e Hong Kong / China
ros con el proposito de apoyar a sus clien-
tes en las iniciativas de comercio exterior
y proyectos de inversion que impulsen en
cualquier pais del mundo. Singapur. «
Angola - . .
* Sucursales internacionales
® Oficinas de representacion
Proximamente: Argelia y Colombia
o * Participaciones bancarias
e o
'b“ll\lsnml’.f::as;cﬁ‘ B.P[ m Beurserama ERSTEé @ BEAHE 53847
México Portugal Reino Unido Europa Central Hong Kong / China
Angola Alemania y del Este

Francia
Espana



DATOS MAS RELEVANTES ~ CARTAS DEL PRESIDENTE

INFORME CORPORATIVO INTEGRADO [2012]

QUIENES SOMOS
Y DEL VICEPRESIDENTE
Y CONSEJERO DELEGADO

Una alianza ibérica

CaixaBank y Banco BPI ofrecen un
servicio especializado a grandes gru-
pos de la peninsula Ibérica a través de
un centro en Madrid y otro en Lisboa,
con empleados y empleadas de am-
bas entidades. La accién comercial
conjunta se extiende a las respectivas
redes de Banca de Empresas, con-
figurando asi la mayor red bancaria
especializada en este mercado (129
centros de CaixaBank y 53 de Banco
BPI). Por otra parte, y a través de la
oferta de “Soluciones Ibéricas para
Empresas”, ponen a disposicion de
las empresas cliente servicios y con-
diciones preferentes en los flujos de
cobros y pagos para que puedan ope-
rar entre Portugal y Espafia como si se
tratase de transacciones domeésticas.
Esta alianza comercial se ha ido ex-
tendiendo a la presencia internacio-
nal de ambas entidades, buscando la
complementariedad y un mejor servi-
cio para los clientes.

En paralelo, se han seguido desa-
rrollando multiples iniciativas para
capturar sinergias y compartir cono-
cimiento en negocios especializados
y areas de apoyo, fomentando la in-
novacion y el desarrollo de las nuevas
tecnologfas.

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

Participaciones financieras

CaixaBank cuenta con una cartera de
participaciones en diversos bancos lideres
con altos niveles de calidad en la gestién
y respaldados por soélidos accionistas de
referencia.

A través de estas adquisiciones, el Grupo
canaliza su expansion internacional para
propiciar nuevas oportunidades a sus
clientes, accionistas y empleados.

Banco BPI (46,2%)

Fundado en 1981, BPI es un grupo finan-
ciero universal, focalizado en el &rea de
banca comercial dirigida a empresas, insti-
tuciones y particulares. La actividad se de-
sarrolla principalmente en Portugal, donde
se sitla como el tercer grupo financiero
privado portugués por volumen de nego-
cio, y en Angola, una economia emergen-
te que ha registrado un fuerte crecimiento
en los Ultimos afios y donde BPI, a través
de su participacion en Banco Fomento
Angola (BFA), ocupa una posicion de lide-
razgo. Dispone de unos activos totales en
torno a los 44.000 millones de euros y una
red comercial de méas de 740 oficinas en
Portugal y mas de 160 en Angola.

Para mas informacion sobre Banco BPI
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INBURSA

Grupo Financiero Extender la banca minorista en México

a‘ I Boursorama

Boursorama (20,7 %)

Fundado en 1995, y con unos activos to-
tales superiores a 4.000 millones de euros,
Boursorama es un actor clave en banca on-
line en Europa, perteneciente al Grupo So-
ciété Générale, el principal accionista con
un 56% de participacion.

Presente en 4 paises, en Francia es lider de
mercado en la distribucion de informacién
financiera a través de internet, asi como
una entidad destacada en banca online. En
el Reino Unido y Espafa ocupa uno de los
primeros lugares como broker online. Asi-
mismo, y desde 2009, Boursorama desa-
rrolla la banca online en Espafa a través de
SelfBank (en joint venture con CaixaBank)
y en Alemania, mediante On Vista Bank.

Para mas informacion sobre Boursorama

Grupo Financiero Inbursa -GFI- (20%)

Fundado en México en el afo 1965, In-
bursa se ha convertido en un referente de
banca comercial en el pais. Ofrece servicios
de banca minorista, gestion de activos y
seguros. Es el primer grupo financiero de
México por administracion y custodia de
activos, el sexto por activos totales y uno
de los mejor posicionados en seguros vy
fondos de pensiones. GFl es ademés uno
de los mayores grupos financieros de
Ameérica Latina por capitalizacion bursatil.
La entidad cuenta con unos activos totales
cercanos a los 20.000 millones de euros,
una red de mas de 300 oficinas, 6.700 em-
pleados y mas de 14.000 asesores finan-
Cieros.

Para mas informacion sobre Grupo Financiero Inbursa

En 2012, CaixaBank ha continuado
apoyando al Grupo Financiero Inbur-
sa en su plan de expansion de banca
minorista en México, al que aporta
conocimiento y mejores practicas en
la gestion de la red de oficinas, el
uso de herramientas comerciales y la
implantacion de una cultura de cali-
dad en el servicio que permita crear
valor y vincular a los clientes. Otras
prioridades clave en la colaboracion
son el disefio de producto, la ges-
tion eficiente de la organizacién y el
desarrollo de canales electronicos.

Existe ademas un flujo continuo de
operaciones en las que ambos Gru-
pos coinvierten para financiar pro-
yectos de desarrollo de infraestruc-
turas en México. Ademas, a través
de “la Caixa” y la Fundacién Inbursa
se vertebra la implantacion de pro-
gramas sociales como los dedicados
a la lucha contra las adicciones.


www.boursorama.com
www.inbursa.com
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Abrir mercados en Asia

CaixaBank y Bank of East Asia pro-
porcionan servicios financieros a los
clientes del socio a través de toda
la red comercial propia. Esta colabo-
racion incluye la cofinanciaciéon de
proyectos liderados por grupos es-
pafoles y chinos y el impulso del in-
tercambio de know-how en ambitos
como la banca electronica, el comer-
cio exterior y las microfinanzas. Uno
de los proyectos en curso es la joint
venture para financiar la compra de
automoviles en China.

Durante 2012, ha continuado el
acuerdo establecido en 2010 por la
Fundacién “la Caixa”, The Bank of
East Asia Charitable Foundation y The
Salvation Army Hong Kong and Ma-
cau Command para el desarrollo de
un programa de cuidados paliativos
para enfermos terminales en Hong
Kong.

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

© BEARERIT

Bank of East Asia -BEA- (16,4%)

Fundado en el afio 1918, con mas de
67.000 millones de euros en activos, 220
oficinas y méas de 12.400 empleados, es
el primer banco privado independiente de
Hong Kong y uno de los bancos extran-
jeros mejor posicionados en China, donde
estd presente desde 1920. Asimismo, y a
través de su filial BEA China, cuenta con
una red de més de 110 oficinas, en fase
de expansion. BEA ofrece a sus clientes de
Hong Kong y China servicios de banca co-
mercial y personal, asi como de banca de
empresas y de inversion. Atiende también
a la comunidad china en el extranjero ope-
rando en otros paises del sureste asiatico,
América del Norte y el Reino Unido.

Para mas informacion sobre Bank of East Asia
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ERSTES

Erste Group Bank (9,9%)

Fundado en 1819 como la primera caja de
ahorros de Austria, en 1997 sali¢ a bolsa
con el objetivo de desarrollar el negocio
de banca minorista en la Europa Central
y del Este. Es el sequndo grupo bancario
austriaco y uno de los principales tanto en
la zona centroeuropea como del este, con
unos activos totales de 216.000 millones
de euros aproximadamente. Ademas de
en Austria, estd presente en la Republi-
ca Checa, Rumania, Eslovaquia, Hungria,
Croacia, Serbia y Ucrania, y es el lider del
mercado en la mayoria de ellos. Ofrece ser-
vicio a 17 millones de clientes a través de
3.000 oficinas

Para mas informacion sobre Erste Group Bank
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Los retos de Europa del Este

CaixaBank ha colaborado con el gru-
po austriaco Erste Group Bank en la
cofinanciacion a grupos empresa-
riales espanoles, asi como en el de-
sarrollo de innovaciones tecnoldgi-
cas y de seguridad. Ademas, se han
impulsado diferentes iniciativas con
el objetivo de aprovechar sinergias,
ahorrar costes y de colaborar en di-
ferentes dmbitos de negocio, como
Banca Transaccional o Banca Privada
entre otros. Desde 2011, la platafor-
ma de “Soluciones Centro y Este de
Europa” es plenamente operativa vy,
adicionalmente, se han mantenido
los acuerdos entre CaixaBank y Erste
para proporcionar servicio en los mer-
cados locales a los clientes del socio.


www.hkbea.com
www.erstegroup.com
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Sucursales Operativas

CaixaBank cuenta con sucursales opera-
tivas en Varsovia (Polonia), Bucarest (Ru-
mania) y Casablanca (Marruecos). Estas
oficinas ofrecen financiacién y servicios
financieros a empresas espafolas con
intereses y actividades en estos paises, y
también ofrecen servicios y financiacion a
aquellas empresas locales que tengan una
relacion comercial con Espafa.

Oficinas de Representacion

Situadas en Italia (Mildn), Gran Breta-
fia (Londres), Francia (Paris) y Alemania
(Stuttgart y Francfort), ofrecen asesora-
miento a empresas multinacionales euro-
peas con filial en Espafa, sobre produc-
tos y servicios que CaixaBank pone a su
disposicion para cubrir sus necesidades
financieras en Espana.

Fuera de la Unién Europea, CaixaBank
dispone también de oficinas de repre-
sentacién en China (Beijing y Shanghai),
Turquia (Estambul), Singapur, Emiratos
Arabes (Dubdi), India (Delhi), Egipto (El
Cairo) y Chile (Santiago de Chile), estas
dos Ultimas inauguradas durante 2012.
Las oficinas de representacion asesoran a
las empresas espafiolas con proyectos en

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

el extranjero y les facilitan informacion so-
bre licitaciones y las gestiones necesarias
gue comporten.

Ademas, actian como enlace con las
entidades financieras locales, orientan a
los clientes en sus actividades en el pais
y son un punto de referencia para las ac-
ciones comerciales que la red de oficinas
de CaixaBank lleva a cabo con clientes
que cuentan con actividad en los paises
cubiertos por estas oficinas.

Organismos internacionales y bancos
centrales

CaixaBank ha continuado apostando por
el desarrollo de relaciones globales con los
organismos internacionales cuyas areas de
influencia coinciden con las zonas de ac-
tuacion establecidas para el crecimiento in-
ternacional de CaixaBank, ya que resultan
socios ideales para reforzar la expansion
de la entidad, de las empresas participadas
y de sus clientes. De este modo, se crean
relaciones estratégicas a largo plazo, que
ayudan a competir a nivel global y ampliar
el negocio y la base de clientes.

En 2012, se ha seguido apoyando a las
pymes emprendedoras, y que crean em-
pleo, mediante la formalizacion de mas

CREACION DE VALOR
COMPARTIDO
Propuesta de valor
Aportacion de valor a los
grupos de interés

GESTION DE LOS RIESGOS

de 1.000 operaciones con fondos del
Banco Europeo de Inversiones (BEI), por
un importe de inversion superior a los
400 millones de euros.

Por otra parte, entre otras acciones,
CaixaBank ha firmado un préstamo de
100 millones de euros con el Banco de
Desarrollo del Consejo de Europa (CEB),
que ayuda a mantener el compromiso
con las personas y el bienestar de la so-
ciedad, y con el Banco Interamericano de
Desarrollo (BID) se rubricé un acuerdo por
el que cada entidad destinara 500.000
euros para impulsar programas centrados
en el progreso econémico y la equidad so-
cial en paises de América Latina y del Ca-
ribe. También ha continuado colaborando
con la Union para el Mediterraneo (UpM)
en el desarrollo de los instrumentos que
financien el Plan Solar Mediterraneo.

Por ultimo, la entidad ha intensificado
su relacion con los Bancos Centrales y
Fondos Soberanos a nivel global, para
posicionar a la entidad como referen-
te en el mercado de inversion sobera-
na. CaixaBank ofrece a estas entidades
productos de inversién adecuados a
sus necesidades tales como depdsitos,
operaciones en el mercado de divisas, y
deuda soberana y corporativa.
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CaixaBank abrio en 2012
nuevas oficinas en

El Cairoy
Santiago de Chile
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Diversificacion de resultados
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EL PACTO MUNDIAL

CaixaBank cuenta con participaciones
accionariales en Repsol y Telefénica, dos
de las empresas espafiolas mas impor-
tantes por capitalizacion bursatil y ca-
pacidad de generaciéon de resultados.
Ambas companias, lideres en sus res-
pectivos sectores, presentan un desta-
cado perfil internacional, una sélida ca-

e
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pacidad de crecimiento y generacién de
valor y una apuesta decidida por mante-
ner una atractiva politica de retribucion
al accionista como base de su gestion.
La participacion en el capital social de
Repsol y Telefonica permite a CaixaBank
diversificar las fuentes de generaciéon de
resultados.

Repsol y Telefonica se distinguen por su
compromiso medioambiental, ético y de
responsabilidad social corporativa, reco-
nocido por su presencia en los principa-
les indices bursatiles de sostenibilidad.
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Aportacién de valor a los
grupos de interés
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El 12,5% de Repsol YPF

Repsol YPF es una compania internacio-
nal que desarrolla sus actividades en el
sector de los hidrocarburos (exploracion
y produccion, refino y marketing) en més
de 30 paises. Los activos totales de Repsol
YPF ascienden a unos 65.000 millones de
euros.

Mas informacion sobre Repsol YPF

Yelefonica

El 5,6% de Telefénica

Telefénica es un operador integrado de
telecomunicaciones, lider a nivel mundial
en la provisiéon de soluciones de comuni-
cacién, informacion y entretenimiento,
con presencia en Europa y Latinoamérica.
Es un referente en los mercados de habla
hispano-portuguesa.

Cuenta con un volumen de activos to-
tales de casi 130.000 millones de euros,
mas de 315 millones de accesos y uno de
los perfiles internacionales méas destaca-
dos del sector al generar un 76% de su
negocio fuera de su mercado doméstico.

Mas informacion sobre Telefénica

CaixaBank participa en

Repsol YPF y Telefonica,
dos empresas lideres en
sus respectivos sectores


www.repsol.com/
www.telefonica.es/
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Innovacién y tecnologia

!.os servicios c!e_banca a través f:le [Multicanalidad]

internet, el movil y las redes socia-  Willones de operaciones

les se unen a los mas de 9.600 ca-

jeros de CaixaBank, todos ellos ca-  5.000

nales disponibles las 24 horas del -y

dia, los siete dias de la semana. En 4.214

un entorno marcado por una co- *°® .

yuntura econémica desfavorable 3500

y una fuerte competencia, el cre- 3000

cimiento sostenible de CaixaBank : Operaciones en el aiio +14,5%
. ) & ! Y o =

requiere de la inversion conti- Por canales electrénicos >90%

nua en tecnologia para estar lo A través del mévil 12%

mas cerca posible de los clientes

y ofrecer un servicio de calidad.

En 2012, la inversion total en de-

sarrollo tecnolégico ha alcanzado

los 150 millones de euros, de los El servicio de banca a través del movil ha sido el
que 31 corresponden a 1+D+i. segundo canal electrénico mis utilizado, tras la

2012 ha visto como se implantaban los banca por internet y superando a los cajeros
primeros cajeros contactless del mundo.
Y, sobre todo, como se ha consolidado el
servicio de banca a través del mévil, que
pasa a ser el segundo canal por volumen
de operaciones realizadas, y sobrepasa
por primera vez a los cajeros. Asimismo, a
través del servicio de banca online (inter-
net y movil) de CaixaBank, la Linea Abier-
ta, se realizaron durante 2012, 2.409
millones de operaciones, consolidandose
como la primera banca online de Espafna
y Europa, con una cuota de mercado del
33,7% segun Nielsen.

[Operaciones por canal de distribucion]

Oficinas 9%
Cajeros 1%

Automaticas 30%
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La innovacion aumenta la eficiencia v,
ademas, acerca CaixaBank a las personas.
Por ello, la entidad potencia la creacion
de comunidades de usuarios alrededor de
sus servicios financieros porgue las redes
y los grupos sociales a través de internet
seradn una parte del negocio que crecera
exponencialmente en los préximos afos.

Banca electronica: internet, el movil y
las redes sociales

Los canales electrénicos permiten a
CaixaBank ofrecer a sus clientes una
banca de calidad, accesible, siempre dis-
ponible en cualquier lugar y hora. La tec-
nologia posibilita no sélo construir una
relacion continuada y de calidad con sus
clientes, sino que supone una doble ven-
taja. Por una parte, las oficinas se pueden
concentrar en el trato personal y en traba-
jos de valor “afadido”. Y, ademas, amplia
la base de clientes y es una herramienta
de fidelizacion.

En 2010 y 2011, la entidad desarroll6 su
presencia en las redes sociales. En 2012,
ha implantado nuevos canales para dis-
positivos como las tablets y la television
online. Asimismo, ha apostado por un
nuevo modelo de interacciéon entre la ofi-
cinay el cliente: la oficina prepara la ope-
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[Apuesta por la innovacién continual

(c®))
A

1961

Teleproceso
Introduccién del primer
sistema de teleproceso
que permitio la conexion

[ ]

1998

I

1981

Tarjetas “la Caixa”
Se ofrecen a los clientes
las primeras tarjetas Visa
“la Caixa"y las de Cajeros
Automaticos.

entidad.
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2010
CaixaMovil
Store

Primera tienda de
aplicaciones méviles
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Primer cajero
contactless en el

mundo
Barcelona es la primera

de las oficinas con el
ordenador central.

T
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1979

Cajero automatico

El primer cajero automatico
permitia operar solamente con
tarjetas de crédito. Las libretas,
se introdujeron mas tarde.

o)

p
1984
Primeros ordenadores
personales en las

oficinas
La entidad fue pionera en
Espafa.

de una entidad
financiera.

T
"

CaixaMovil
Lanzamiento del portal de
banca mévil de “la Caixa”.

ciudad europea en operar
con pagos contactless en

tiendas y cajeros.

T
o

2011

Pago por movil con
tecnologia NFC

CaixaBank aplica la tecnologia
contactless a los teléfonos moviles.
Galardonado con el Premio BAI al
banco mas innovador del mundo.
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Lider en internet

En 2012, CaixaBank mantiene un
afo mas una posicion de lider en
servicios de banca online en Espa-
fa. No sélo mantiene la primera
posicion en los rankings por cuota
de mercado nacional e internacional
(33,7%, Nielsen Net Ratings) sino
gue también lo hace por calidad de
los servicios de internet (AQMetrix,
nacional e internacional).

Una gran cantidad de clientes ope-
ran de forma regular a través de
Intenet, especialmente entre las em-
presas, que en un 80% utilizan los
canales online para realizar la mayo-
ria de sus movimientos financieros.

racion y el cliente firma la transaccién a
través del canal que mas le convenga.
Las gestiones y el tiempo se reducen y
la oficina puede dedicar méas esfuerzo a
una gestion personal con el cliente. En
este sentido, y en el ambito de Banca
Privada y Personal, se ha incorporado el
Muro, un nuevo canal de comunicacion
entre el gestor y el cliente similar al muro
de Facebook. En 2012 mas de 175.000
clientes han activado su muro y se han
realizado casi 50.000 interacciones.

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

También en este afo se ha continuado tra-
bajando en el ambito de la social media y
se ha creado la comunidad PremiaT para
compradores y comercios. Junto a la On-
line Community CaixaEmpresa, y el Club
Ahora, ya suman 75.000 usuarios activos
en las redes sociales de “la Caixa”.

En 2012, se ha consolidado el modelo de
captacion de clientes a través de internet y
se ha trabajado para maximizar la eficien-
cia del proceso. Para ello, se han introdu-
cido mejoras para facilitar su uso e incre-
mentar la frecuencia y se ha avanzado en
la personalizacion y la segmentacion de la
oferta y de los servicios para asi ofrecer el
maximo valor afadido a los clientes.

Asimismo, se han continuado mejorando
los procesos para la contratacion de pro-
ductos a través de la Linea Abierta Shop
que, desde 2011, permite, en tan soélo
unos clicks, la contratacion de productos
financieros.

También se ha consolidado el CaixaWallet,
un medio universal de pago a través del
cual un cliente puede realizar compras on-
line con cualquiera de sus tarjetas o cuen-
tas sin necesidad de dar ningun dato de
las mismas. A finales de afno habia 30.000
activos, con una facturacién de mas de 5
millones de euros, que se pueden contra-
tar a través de Linea Abierta.

Finalmente, se ha continuado potencian-
do la participacién de los clientes como
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Los clientes pueden hacer llegar sus
ideas o sugerencias a CaixaBank a
través una nueva comunidad en Linea
Abierta, Inspiranos

[Linea Abierta Web, potenciar la venta online]

Los numeros
Linea Abierta en

2012

850

operativas
diferentes

19

idiomas

8,1
millones
de clientes

con contrato
de Linea Abierta

4,4
millones de

clientes operan
con Linea Abierta

1.860

millones de
operaciones
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fuente generadora de ideas. En 2012,  CaixaBank refuerza su presencia en Innovacion a traves el menor coste posible, mejorando la

las redes sociales del talento interno

se ha puesto el énfasis en el concepto
de customer centricity. Es decir, en ofre-
cer un servicio que pretende ser mas
que excelente mediante una estrategia
que personalice los productos y servi-
cios para alinearlos con las necesidades
particulares de cada cliente. Asi, se ha
ahadido a la Linea Abierta un nuevo
canal de comunicacion con los clientes
—Inspiranos— una comunidad a través de
la cual los clientes pueden hacer llegar
a la entidad sus ideas sobre servicios y
productos o sus sugerencias sobre como
les gustaria que fuese su banca. Men-
sualmente, la entidad recibe mas de 150
aportaciones. Estas pueden ser votadas
por todos los clientes y aquellas mas va-
loradas, son analizadas para su futuro
desarrollo e implantacién. El cliente re-
cibe una respuesta de CaixaBank sobre
la idea o la sugerencia aportada.

Online
Community

CaixaEmpresa

2010 -»

Club Ahora

2011 -»

En 2010 CaixaBank creaba su primera co-
munidad para empresas, la Online Commu-
nity CaixaEmpresa que, a cierre del 2012,
superaba los 35.000 usuarios. En 2011,
naci6 el Club Ahora, una red social destina-
da a las personas mayores con contenidos
y ofertas especificas para este colectivo. En
2012, nace PremiaT, una comunidad virtual
de promociones de comercios, basada en la
proximidad geogréfica, en la que CaixaBank
puede dar servicio y activar promociones
por Linea Abierta (internet y movil).

Asimismo, CaixaBank esta presente en
Facebook, Twitter, YouTube y Flickr, una
presencia que le permite multiplicar la
actividad comercial y potenciar el mode-
lo de banca de proximidad. Desde 2012,
los clientes pueden dirigirse a la Oficina de
Atencion al Cliente a través de una cuenta
de Twitter especifica.

2012

En CaixaBank, la innovacién se aplica a la
mejora de procesos y sistemas de traba-
jo, con el reto de incrementar la eficien-
cia operativa y comercial y de acelerar la
consecucion de las prioridades estraté-
gicas. Para ello, se fomenta también la
innovacion surgida del talento interno,
potenciando la comunicacién transversal
de buenas practicas y la generacién de co-
nocimiento.

En 2012, se recibieron 5.906 sugerencias.
Los empleados y empleadas de la entidad
tienen a su disposicion diversos canales

para trasladar sus propuestas innovadoras.

CaixaBank fomenta una actitud de cam-
bio y mejora continua a través de:

m E| proyecto Valora, que persigue la con-
secucion de los mejores resultados con

productividad y ganando tiempo para el
cliente.

La red social profesional interna Conec-
ta, a disposicion de las oficinas de la red
comercial, que aumenta la implicaciéon y
fomenta la innovacién participativa de
todos los empleados.

El espacio Imagina, en el que se orga-
nizan debates sobre temas concretos y
que también permite la aportacion de
ideas individuales por parte de toda la
plantilla.

El espacio web Innova, el marco en el
gue se recogen las principales lineas de
innovacion de la entidad.

La plataforma de aprendizaje online Vir-
taula propone todo tipo de itinerarios
formativos y acoge foros sobre temas de
actualidad comercial.

= La potenciaciéon de sinergias entre nego-
Cios.
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3 Los nimeros
millones CaixaMovil en
de clientes

2012

4,7 25
millones de millones
descargas de de sms
aplicaciones

548

millones de
operaciones

,))) Siempre pioneros en
servicios moviles

Tienda de
aplicaciones,
CaixaMovil store

Lanzamiento Linea “la Caixa” App

del portal Abierta app para 12 experiencia “la Caixa”
de banca Movil para iPhone de pago con para
movil iPhone y Android movil en Espaia SmartTV

S S S

2010 2011

Productos y servicios a través del
movil: CaixaMovil

El movil se ha consolidado como el se-
gundo canal operativo de los clientes de
CaixaBank, detras de Linea Abierta Web,
y supera a los cajeros automaticos. En
2012, la entidad sigue liderando el sector
en Espafa y es también una de las entida-
des de referencia internacional, tal como
refleja la primera posicion obtenida en el
ranking AQMetrix.

En 2012, Linea Abierta Movil ha conti-
nuado desarrollando nuevos proyectos
que faciliten el pago por mévil y lo univer-
salicen como canal de venta. Los clientes
los tienen a su disposicion en “CaixaMo-
vil Store”, la primera App Store de una
entidad bancaria, que cuenta con mas
de 60 aplicaciones gratuitas y adaptables
a los diferentes sistemas operativos de
moviles. En 2012, destaca la incorpora-
cion de la aplicacion de Bolsa Abierta y
derivados, o las aplicaciones para realizar
aportaciones a depdsitos y fondos de in-
version a través del movil.

Muchas de estas aplicaciones nacen gra-
cias a la aparicién de nuevas tecnologias.
Un ejemplo es la tecnologia OCR que
permite, gracias a la cdmara de fotos del
movil, identificar los datos de una imagen
e ingresar un cheque o pagar un recibo.

La realidad aumentada permite la loca-
lizacion de oficinas y la geolocalizacion,
identificar a través del GPS del movil, por
ejemplo, las promociones de los comer-
cios clientes de CaixaBank mas cercanas
al usuario.

En 2012 se ha creado un portal movil
de microdonativos que permite realizar
aportaciones a diversos proyectos ges-
tionados por la Obra Social “la Caixa".
Ademas, se ha desarrollado una aplica-
cion para Google TV mediante la cual
los clientes pueden realizar todo tipo de
operativas.

CaixaBank colabora con otras entidades
para mantenerse en la primera linea en
innovacion. Asi, ha participado en la or-
ganizacion del evento Banking on Inno-
vation, el primer Mobey Day y en la or-
ganizacion de la segunda edicion de la
FinApps Party, una maratén internacional
para desarrollar aplicaciones moviles para
servicios financieros. En 2012 se implan-
taron dos nuevas aplicaciones surgidas
de la primera edicién: la app Stock mu-
sic, que permite seguir desde el movil las
variaciones de los indices y valores bursa-
tiles mientras escuchan musica y la app
Aprende a Ahorrar, que ayuda a los pa-
dres a ensefar a ahorrar a sus hijos, des-
de la que se han realizado mas de 3.000
descargas.
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Lider en el mercado de tarjetas

Los numeros de las tarjetas de
CaixaBank en 2012

1 2,8 MILLONES DE TARJETAS

7 1 8 MILLONES DE OPERACIONES

44.229 MILLONES DE EUROS

de facturacién en comercios y disposicién
de efectivo en cajeros (+23,4% que en 2011)

2.036 euros

gestionados por segundo
(incluyendo comercios y cajeros)

CaixaBank ocupa el primer lugar en el
ranking de entidades financieras con una
cuota de mercado por facturaciéon de tar-
jetas del 20,9%.

Durante el afio 2012, se ha ampliado el
territorio contactless, que se inici6 en las
islas Baleares el afo anterior, a Barcelona
capital y provincia, Madrid y Navarra. Las
mas de 1,2 millones de tarjetas contact-
less, que no requieren de su introduccion
en el cajero o Terminal Punto de Venta
(TPV), ya han realizado 1,65 millones de
operaciones con esta tecnologia por un

valor de mas de 61 MM€ en compras. Asi-
mismo, se han hecho campafas para incre-
mentar el uso de esta forma de pago en
sectores con una baja penetracion del pago
con tarjeta, como son los mercados y taxis.

También en 2012, en su segundo afio de
funcionamiento, Comercia Global Pay-
ments, sociedad fruto del acuerdo entre
CaixaBank y Global Payments (compania
americana del sector), ha gestionado mas
de 658 millones de operaciones en comer-
cios, con un volumen de 25.400 millones
de euros.
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La red de TPV en los comercios clien-
tes de CaixaBank alcanzé la cifra de
202.539 unidades a final de afio y una
cuota de mercado en relacién a la fac-
turacion con tarjeta del 23,7%.

En el ambito de internet, 3,1 millones de
clientes de CaixaBank han realizado un to-
tal de 26 millones de operaciones, lo que
supone un incremento de un 9% respecto
al afio anterior. Asimismo, los comercios
virtuales de CaixaBank eran 13.331, un
19% mas que en el gjercicio 2011 y han
generado un total de 36 millones de ope-
raciones (un 11% mas que el afo pasado).

77
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A finales del 2012, CaixaBank ha crea-
do la primera Entidad de Dinero Elec-
trénico (EDE) en Espafa, Money to Pay,
especializada en tarjetas prepago. Con
ella, la entidad dispondra de un equipo
especializado para crecer en el segmen-
to de prepago, de creciente relevancia,
apostando por la ampliacion y mejora
de la oferta de productos y servicios de
prepago y por la suma de nuevos ca-
nales, como centros comerciales, gran-
des superficies, quioscos y comercios.
A finales de 2012 se habian emitido
959.000 tarjetas prepago, un 7,7% del
total.

CREACION DE VALOR GESTION DE LOS RIESGOS
COMPARTIDO

Propuesta de valor

Aportacion de valor a los

grupos de interés

2 6 millones de 2 4 millones de operaciones

RESULTADOS
E INFORMACION
FINANCIERA 2012

COMPROMISOS 2012
Y RETOS 2013

ANEXOS

por internet de CaixaBank
+9% vs 2011 +11% vs 2011

[Tarjetas en circulacion y operaciones realizadas]

en millones
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La primera red de terminales

de autoservicio de Espaha 9.696 Los numeros
cajeros automaticos delos c’a!eros

automaticos

2012

En 2012, CaixaBank ha continuado tra-
bajando para mejorar la facilidad de uso
de los terminales, y su seguridad, ponien-
do el acento también en la accesibilidad.
A finales de afio, méas de un 95% de los

cajeros eran totalmente accesibles. 200 15
Lo , . ., operaciones idiomas

Asimismo, a raiz de la integracion de Ban- financieras

ca Civica, se ha trabajado para habilitar diferentes

las terminales de autoservicio de las ofici-
nas procedentes de su red, para que fun-
cionen tanto en la red Servired como la 525
red Euro 6.000. A cierre del 2012, 3.300 illones de
disponian de esta doble func[onalldad operaciones
gue, en marzo de 2013, tendra todo el

parque de cajeros de entidad.

Este afio se han comenzado también a

instalar los nuevos cajeros con tecnologia

contactless en el area de Barcelona, lo que

la ha convertido en la primera ciudad del CaixaBank dispone de la red de

mundo en incorporar este tipo de cajeros. terminales de autoservicio mas extensa
En 2012 se han instalado mas de 700 ter- del sistema financiero espafiol y la

minales en el area de Barcelona y Madrid, da de E
accesibles para todo tipo de colectivos. segunda de Europa

Gracias a esta tecnologia, las transaccio-
nes son todavia mas rapidas y faciles por-
gue se obtiene dinero con sélo acercar al
cajero una tarjeta contactless o un telé-
fono movil. Con el contactless, el cliente
ahorra un 30% de tiempo respecto al fun-
cionamiento habitual.
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Cajeros para todas las personas

Desde 2011, CaixaBank lidera en Espafia
el proyecto APSIS4all para mejorar la ac-
cesibilidad en los cajeros, y que en 2013
se traducira en la implantacion de los tra-
bajos realizados por la mejora del uso, la
seguridad y la accesibilidad de sus cajeros
automaticos.

La entidad trabaja para que todos sus
clientes puedan acceder a sus servicios
facilmente. De hecho, fue la primera
entidad financiera en Espafna en ofrecer
videos explicativos con el lenguaje de
signos para las personas con discapaci-
dad auditiva en los cajeros automaticos.
A su vez, los terminales de autoservicio
cuentan con teclados adaptados para
personas con discapacidad visual; videos
de ayuda con lenguaje de signos, subtitu-
lados en castellano y catalan, y la posibili-
dad de personalizar la operativa median-
te la opcion “1111", para personas con
discapacidad visual, y la “2222", para las
gue tienen dificultades auditivas. El ca-
jero, ademas, es también accesible para
grupos especificos de personas, ya que
dispone de lenguaje Braille, a la vez que
el teclado permite el uso de auriculares
para personas con discapacidad visual.

En 2012, se ha continuado trabajando
para garantizar esta facilidad de uso y
se han iniciado pruebas de usuario para

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

la mejora de la accesibilidad de la nave-
gacion del cajero, para que las personas
con dificultades motrices puedan utilizar
las teclas cursoras para navegar por las
pantallas del cajero.

Por todo ello, CaixaBank ha recibido el
Outstanding Service Award 2012 por el
mejor servicio en cajeros de una entidad
financiera en Europa. También durante
este aflo CaixaBank ha colaborado con
la Asociacion Internacional de la Industria
de Cajeros Automaticos (ATMIA Europa),
en el desarrollo de la sequnda edicion del
Foro Europeo de Innovacion en Cajeros
Automaticos, una tribuna desde donde
se desarrollan y comparten iniciativas pio-
neras en este ambito.

CREACION DE VALOR
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Cai)SaBank ha inst:?llado los
primeros cajeros
contactless del mundo

CaixaBank, galardonac_la con el Oqts_tanding
Service Award al M€JOr S€rvicio en
cajeros en Europa
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Un nuevo Centro de

Procesamiento de Datos

El crecimiento de CaixaBank ha
llevado consigo la necesidad de
la puesta en marcha de un nuevo
Centro de Procesamiento de Datos
(CPD). Este espacio esta situado
lejos de los Servicios Centrales de
CaixaBank, lo que asegura de que
las funciones criticas del negocio
puedan funcionar en caso de que
una contingencia afectase a la dis-
ponibilidad de los edificios de los
Servicios Centrales.

El nuevo edificio ha obtenido la ca-
lificacion Leed Silver como edificio
sostenible. Esto, junto a la mayor
eficiencia de los equipos informa-
ticos, ha permitido obtener bene-
ficios importantes en términos de
consumo energeético.

Nuevos equipos informaticos,

15%

mas eficientes

QUIENES SOMOS
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Servicios e infraestructuras informaticas

CaixaBank cuenta con un sistema infor-
maético flexible y de gran capacidad que le
permite anticiparse para responder a los
requerimientos de los clientes, garantizar
el crecimiento y adaptabilidad a las ne-
cesidades del negocio y la disponibilidad
permanente de la informacion.

La mejora continua de los recursos tecno-
l6gicos de las oficinas facilita también la
labor de la plantilla con el fin de prestar
el mejor servicio posible al cliente. Asi, en
2012 se han mejorado las aplicaciones
utilizadas en las oficinas de la red y re-
novado los PC’s, las pantallas y el sistema
operativo. Este cambio supone una ma-
yor eficiencia energética que contribuira
a un ahorro superior al 15% respecto a
los equipos anteriores, un hecho que re-
afirma el compromiso de CaixaBank a fa-
vor del medio ambiente.

El cambio ha permitido que los emplea-
dos puedan acceder a las aplicaciones y
servicios corporativos a través de disposi-
tivos moviles (tablets y smartphones) y la
virtualizacion de las aplicaciones, que se
basan en la “arquitectura en la nube”, el
cloud computing.

CaixaBank trabaja para digitalizar todos
los procesos, de forma que se incremente
la eficiencia y se mantengan los maximos
niveles de seguridad y calidad.
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Seguridad en los sistemas de

informacion

En 2012, la entidad, ante un con-
texto de crecientes amenazas y para
adaptarse a la nueva estructura del
Grupo, ha avanzado en la implanta-
cion del Plan Estratégico de Gestion
de Seguridad Informéatica 2011-2014,
enfocado a la mitigacion de las fugas
de informacién. CaixaBank, que ha
renovado la certificacion ISO 27001,
trabaja para proteger su imagen y la
informacién de los clientes. También
con este objetivo, en 2013 se realizara
una accion de divulgacion en materia
de seguridad a todos los empleados.

Por otro lado, y con el objetivo de
conocer y compartir las mejores
practicas en materia de seguridad
informatica, CaixaBank participa en
diversos grupos de trabajo tanto na-
cionales como internacionales. Entre
ellos, destacan el Grupo de Seguri-
dad Informatica y Fraude en Tarjetas
del Centro de Cooperacion Inter-
bancario (CCl) o el Grupo de Trabajo
de Seguridad (GTS). Asimismo tiene
representacion en diferentes foros
especificos, como el Consejo del in-
ternet Security Forum (ISF) o la Junta
Directiva de la Information Systems
Audit and Control Association (ISA-
CA Barcelona).

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

CaixaBank completa dos integracio-
nes tecnoldgicas en sélo 9 meses

El proceso de integracién con Banca Civica
ha requerido de la integracion tecnologi-
ca y operativa de los diferentes sistemas
utilizados, siempre siguiendo el criterio
de minimizar el impacto en la operatoria
de los clientes y de mantener el nivel de
calidad del servicio prestado. En 2012, se
integraron las plataformas tecnolégicas de
la antigua Caja de Navarra y la de Cajasol
y, en el primer cuatrimestre de 2013, es-
tan previstas las de CajaCanarias y Caja de
Burgos. La integracion de Banco de Valen-
cia se prevé para el sequndo cuatrimestre.

CaixaBank dispone por tanto de una pla-
taforma operativa Unica, después de un
tiempo récord, en el que los clientes no
han tenido que efectuar ningln tramite
especifico ni se ha visto afectada su capa-
cidad operatoria.
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GESTION DE LOS RIESGOS

En conjunto, el proceso ha contado con
la dedicaciéon de més de 1.000 profesio-
nales de la entidad y ha requerido con-
vertir los datos de 4,5 millones de clien-
tes, con 13,5 millones de contratos de
productos.

Asimismo, se ha llevado a cabo un plan
de implantacién que ha comportado
una intensa tarea de formacién previa
de los empleados provenientes de Ban-
ca Civica.

La agilidad con que se ha realizado esta
integracion constituye una gran ventaja
en el proceso de reconversion que esta vi-
viendo el sector financiero, dado el corto
plazo de ejecucion y el hecho de que se
trata de una unificaciéon completa, es de-
cir, integracion a nivel informatico y tam-
bién a nivel operativo.
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integracion de Banca
Civica los NUEVOS
clientes han operado
con total normalidad
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Propuesta de valor
Aportacion de valor a los

grupos de interés

4.2 [Aportacion de valor a los grupos de interés]

CaixaBank desarrolla su estrate-
gia en linea con sus valores cor-
porativos, guia para su actuacion
presente y futura: liderazgo, con-
fianza y compromiso social.

(OPAL GG,
BN
.l‘!
/
N7
APOYAMOS
EL PACTO MUNDIAL

1N o

1-10

e i,
L |
(g

m Liderazgo: compromiso, integridad,
profesionalidad y trabajo en equipo.

= Confianza: de los clientes y de la so-
ciedad, en base a una gestién que da
prioridad a la solvencia y a un servicio y
una atencion de maxima calidad.

= Compromiso social: objetivo ultimo de
la actividad.

Asimismo, comparte con “la Caixa” el
compromiso con las personas y el entor-
no, con la voluntad de crear valor para
sus accionistas y de realizar una decidida
aportacion a la sociedad en general, con
un sistema de gestion eficiente y sosteni-
ble desde el punto de vista econémico,
ambiental y social.

MEDIO
AMBIENTE:
Ayudar a la

proteccion del
entorno

ACCIONISTAS:

Relacion préxima y

transparente y

generacién de valor

a largo plazo

COMUNIDAD:

Dar oportunidades a las
personas y contribuir
al desarrollo
de la sociedad

CLIENTES:
Dar el mejor
servicioy el
mas completo
al mayor
numero posible

de personas

EMPLEADOS:

Garantizar su

bienestary su
desarrollo
profesional




INFORME CORPORATIVO INTEGRADO [2012] 83

(T I
DATOS MAS RELEVANTES ~ CARTAS DEL PRESIDENTE QUIENES SOMOS GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS CREACION DE VALOR GESTION DE LOS RIESGOS ~ RESULTADOS COMPROMISOS 2012 ANEXOS
Y DEL VICEPRESIDENTE COMPARTIDO E INFORMACION Y RETOS 2013
Y CONSEJERO DELEGADO Propuesta de valor FINANCIERA 2012

Aportacion de valor a los
grupos de interés

Accionistas: dialogo y proximidad

Uno de los compromisos asumidos por CaixaBank es la creacion de valor . o .

para sus accionistas, a través de una remuneracion atractiva (23 cén- [Relacién con Accionistas CaixaBank]
timos por accion en 2012) y asegurando la maxima transparencia en
la relacion con este colectivo. Se ha confirmado la politica de dialogo
permanente que la entidad mantiene con los accionistas, a los que ha

respondido 2.204 consultas directas. Estas y otras iniciativas han mere- P { Formaciéon i
cido la concesién a CaixaBank del premio a la «Entidad que mejor infor- F para

.. .. . . ¢ Oficinade * * accionistas -
macion ofrece a los accionistas y al mercado » de la CAmara de Comercio g It . S . 3
de Barcelona. ¢ Atenciénal : . .+~ i LaRevista del :

: Accionista RS - i Accionista :

CaixaBank dispone de un apartado den- cer sus inquietudes e incorporarlas alas LT RS
tro de la pagina web que contiene la iniciativas de CaixaBank:

informacion de mayor interés para sus { Serviciode
accionistas. Se trata del Espacio del = La Oficina de Atencién al Accionista : Atencion al '“f°"_“?5 del™,
Accionista, que informa sobre la remu- en Barcelona, que ofrece una via directa 3 Accionista Ii?v;‘::;:c%i
neracion, la comunicacién y las ventajas para compartir dudas, consultas o su- . * al Accionista =
para los accionistas. gerencias.

Acceda al Espacio et .

= El Servicio de Atencidn al Accionista, 7 Comité - "5.,_

gue cuenta con un correo electronico, i Consultivo de e _ Servicio de i
Este servicio complementa los canales un teléfono y una direcciéon postal para * Accionistas ¢ . i a-mails y SMS
de comunicacion con los accionistas que puedan ponerse en contacto con la o * % informativos ;
exigidos por la Comisién Nacional del entidad. Durante 2012 se han atendido T “" i Ventajas para

Mercado de Valores (CNMV) para cono- mas de 2.200 consultas. % accionistas

1.422.000

Comunicaciones enviadas a los
accionistas por carta, e-mail y SMS


http://www.caixabank.com/espaciodelaccionista/espaciodelaccionista_es.html
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= E| Comité Consultivo de Accionistas
de CaixaBank estd formado por 17
miembros representativos de la base ac-
cionarial de la companfa. Se reunié en
dos ocasiones durante 2012. En el pri-
mer encuentro, se realizd un repaso de
las iniciativas puestas en marcha a peti-
cion del propio Comité, y se recogieron
nuevas ideas para potenciar la relaciéon
entre el accionista y la entidad. En la se-
gunda reunién se evalué la eficacia de
los canales establecidos para atender
al accionista. En esta segunda reunion
participaron los cinco nuevos miembros
con los que el Comité se renueva par-
cialmente cada afio, entre los que des-
taca alguna incorporacion proveniente
del accionariado de Banca Civica.

= Junta General de Accionistas, ce-
lebrada en abril. En junio se celebré la
Junta Extraordinaria de Accionistas
en la que los accionistas dieron su apro-
bacion a la integracion de Banca Civica
en CaixaBank.

En estas dos Juntas Generales, la ordina-
ria y la extraordinaria, se habilitd un espa-
cio especifico para atender e informar a
los accionistas de forma personalizada y
se les presentaron las diversas iniciativas
y acciones que la entidad organiza para
ellos. Asimismo, las Juntas fueron retrans-
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mitidas a través de internet para que los
accionistas que no pudieran asistir a las
juntas tuviesen la posibilidad de verlas en
directo.

Ademas, se han coordinado las siguien-
tes iniciativas de informacion:

= [a Revista del Accionista, una publica-
cion trimestral de informacion corpora-
tiva de la que en 2012 se han enviado
dos numeros impresos (mayo y diciem-
bre) y dos numeros online (febrero y
septiembre).

= Informes del Servicio de informacién al
Accionista. Ademas del informe diario,
ya disponible, se ha lanzado en 2012 el
Informe Semanal y el Informe Mensual
CaixaBank. Los Accionistas pueden sus-
cribirse a dichos informes para recibirlos
por correo electrénico.

= Envios de e-mails y SMS informativos
sobre la Junta General de Accionistas,
sobre operaciones corporativas, publi-
cacion de resultados, la remuneracién
al accionista, y diferentes ofertas y des-
cuentos, entre otros.

= Se recibid con una comunicacion de
bienvenida a los accionistas provenien-
tes de la integraciéon de Banca Civica.

CREACION DE VALOR GESTION DE LOS RIESGOS

COMPARTIDO

Propuesta de valor
Aportacion de valor a los
grupos de interés

Formacion y divulgacion

CaixaBank proporciona herramientas y
contenidos que ayudan a los accionis-
tas a profundizar en sus conocimientos
sobre los mercados financieros y la co-
yuntura econdémica. Para ello les ofrece
cursos sobre temas bursatiles y de ma-
croeconomia, la edicién de gufas y dic-
cionarios con contenidos Utiles para los
que estan interesados en invertir en bol-
sa, asi como la colaboracién con institu-
ciones educativas de primer nivel en el
area de finanzas y mercados. Toda esta
informacién, asi como los materiales y vi-
deos formativos, estan también disponi-
bles para consulta en la web corporativa.

Durante 2012 se han desarrollado di-
versos “Cursos de Introduccion a los
Mercados de Valores” y de “Analisis y
coyuntura econémica” en diferentes ciu-
dades espafolas, una iniciativa pionera
entre las empresas del Ibex 35 que trata
de responder a la necesidad de algunos
accionistas de adquirir conocimientos
basicos en esta materia. Se han imparti-
do un total de 13 cursos, a los que han
asistido 790 accionistas. También se ha
lanzado la iniciativa “Circulo de Accio-
nistas CaixaBank” en la que se ofrecen
conferencias y charlas por destacados
ponentes en materia econémica.

Mas informacion

RESULTADOS
E INFORMACION
FINANCIERA 2012

COMPROMISOS 2012
Y RETOS 2013

ANEXOS

Programa de ventajas y

descuentos para accionistas

CaixaBank ha lanzado en 2012 un
nuevo programa que ofrece a los
accionistas diferentes ventajas finan-
cieras y no financieras, entre las que
destacan:

= Tarjeta del accionista CaixaBank,
gratuita en cualquiera de sus moda-
lidades (débito, crédito o prepago).
La tarjeta lleva asociada descuentos
y ventajas exclusivas.

= Ventajas extras en los programas de
fidelizacion de clientes de CaixaBank
como MultiEstrella.

= Ofertas periédicas para accionistas
en productos de tecnologia, viajes,
alimentacion, etc.

= |nvitacion a diferentes eventos cultu-
rales y deportivos. A este respecto,
se ha puesto en marcha la iniciativa
“Conocer CaixaBank”, que permite
a los accionistas visitar la sede cor-
porativa en Barcelona.

= Participacion en concursos.


http://www.caixabank.com/aprendaconcaixabank_es.html
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Clientes
CaixaBank ha obtenido en 2012 el Sello a la Excelencia EFQM en su maxi- Un modelo de excelencia

mo nivel, un reconocimiento que distingue, entre otros aspectos, su cla- CaixaBank ha obtenido

ra vocacion de servicio. En una coyuntura desfavorable, se ha intensi- en 2012 el Sello a la El modelo EFQM examina la forma en
ficado el esfuerzo de la plantilla por mantener un nivel de satisfaccion Excelencia EFQM que una compania gestiona, desarro-
de los clientes elevado y para dar respuesta a las casuisticas especificas en su maximo nivel lla y despliega su estrategia en todos

que se han presentado.

CaixaBank aspira a ofrecer un servicio de
calidad basado en la atencion personali-
zada y en una amplia oferta de produc-
tos y servicios. Para ello, mantiene un alto
nivel de exigencia, que se sustenta en la
confianza, la proximidad, la eficiencia y la
mejora continua, y cuenta con un equipo
de cerca de 31.000 personas que trabaja
para maximizar la excelencia en el servicio.

Calidad y atencidén al cliente

En un escenario econémico y financiero
complejo, CaixaBank ha seguido promo-
viendo diversas actuaciones para man-
tener los mas altos niveles de servicio.
Como muestra de ello, uno de sus prin-
cipales objetivos alcanzados ha sido la
consecucion del maximo reconocimien-
to europeo en calidad empresarial.

CaixaBank obtuvo en 2012 el Sello a
la Excelencia EFQM en su méaximo ni-
vel (+500 puntos). Este reconocimien-
to ha sido otorgado por la European

Foundation for Quality Management
y distingue a aquellas organizaciones,
instituciones y empresas que implantan
de manera efectiva el modelo de exce-
lencia EFQM en su gestion y se caracte-
rizan por una apuesta firme por lograr
la satisfaccion de sus grupos de interés:
clientes, accionistas, empleados y so-
ciedad en general.

En relacién a los clientes, y para mante-
ner un servicio excelente, resulta impres-
cindible conocer su opinién al respecto,
para lo que la entidad efectla estudios
de satisfaccion. CaixaBank cuenta con un
indicador interno de calidad de servicio,
el Indice de Servicio Personalizado (ISP),
clave para el seguimiento y mejora de la
calidad en la red de oficinas. Los aspec-
tos que recoge el ISP incluyen el trato o
la disponibilidad, ademas de profundizar
en los pilares de la actividad profesional
de los empleados, con puntuaciones so-
bre el conocimiento de los productos, la
adaptacion a las necesidades de los clien-

tes o la iniciativa y proactividad en la ofer-
ta comercial, entre otros temas.

Para elaborar dicho indice, se realizan
mensualmente unas 20.000 encuestas a
clientes particulares y 3.900 a empresas,
de forma anual. En 2012, se han amplia-
do y perfeccionado los estudios dirigidos
a los distintos colectivos de clientes de la
entidad como los que evaltan el servicio
de los centros de empresas, pymes y Ban-
ca Privada, la satisfaccion de los clientes
en relacion con los diferentes canales (red
de cajeros, linea abierta, CaixaMovil) o la
de los clientes en vias de desvinculacion,
entre otros.

En 2012, a pesar del contexto econo-
mico desfavorable, CaixaBank ha man-
tenido un elevado nivel de servicio que
le ha permitido mantener, con un ligero
descenso, el nivel de satisfaccion de los
clientes particulares e incrementar el de
los clientes empresa, siempre con una
nota de notable.

sus ambitos, qué resultados obtiene y
como los evallia y revisa en un ciclo
permanente de mejora. En este sen-
tido, para CaixaBank, obtener el Sello
EFQM implicé describir y contrastar
su modelo de gestion y su despliegue
en toda la entidad de acuerdo con las
exigencias del modelo europeo de ex-
celencia.

El galardén ha destacado como prin-
cipales puntos fuertes de CaixaBank:

m La clara orientacion de servicio a los
clientes.

= la vocacién de vanguardia, inno-
vacion y excelencia que le permite
posicionarse como una entidad lider
en el mercado.

m Los excelentes resultados obtenidos
por la gestién econémico-financiera.

= E| fuerte sentimiento de identificacion
de las personas de CaixaBank con el
compromiso social de la entidad.
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Ademas de las encuestas, se ha conti-
nuado la labor de medicién de la cali-
dad de la accion comercial de la red de
oficinas. En este sentido, se ha definido
y desplegado un indicador de capta-
cion de clientes mediante la técnica del
mystery shopper, que permite observar
como se atiende a los potenciales nue-
vos clientes. Asimismo, y con las herra-
mientas de ayuda como argumentarios
y folletos comerciales, se ha perfecciona-
do la metodologia para asegurar el éxito
en una gestion clave: conseguir y fideli-
zar nuevos clientes.

En relacion a la integracion de Banca
Civica, y con el objetivo de medir el
impacto que el proceso ha tenido para
los clientes, se han realizado estudios

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

de satisfaccion especificos en determi-
nadas oficinas. Ello ha permitido obte-
ner unos resultados que sirvan como
punto de partida para la gestion de la
calidad en estos centros asi como para
detectar proactivamente aspectos de

mejora.
Oficina de Atencion al Cliente

CaixaBank pone a disposicion de todos
sus clientes diversos canales de comu-
nicacion gestionados por la Oficina de
Atencion al Cliente: las cartas al Director
General, el teléfono gratuito de atencion
al cliente 900 323 232 y un formulario en
la pagina web corporativa. Desde 2012
se habilitado una cuenta en Twitter con
este fin.

(T T
CREACION DE VALOR GESTION DE LOS RIESGOS ~ RESULTADOS
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[indice de satisfaccion del cliente (escala 1 a 10)]
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Todas las comunicaciones recibidas son
analizadas y atendidas por los responsa-
bles correspondientes de la red territorial,
de los servicios centrales o de las filiales

Con este escenario, y siguiendo los princi-
pios basicos de la entidad, los esfuerzos se
han volcado en asegurar una gestion in-
dividualizada de las reclamaciones. Fruto

Aportacion de valor a los
grupos de interés

[Comunicaciones recibidas a través de la Oficina de Atencion al Cliente (OAQ)]

del Grupo. Durante el afio 2012, la ofici- de ello, CaixaBank ha conseguido ofrecer Consuliies © s edes 17.375 ey a2
na de Atencion al Cliente ha recibido un soluciones a cada uno de las situaciones y Felicitaciones 154 140 91
total de 25.927 quejas y reclamaciones. problematicas presentadas. , _

Reclamaciones o quejas 20.633 17.178 25.927
A diferencia del afio anterior, y tanto por Con respecto a las reclamaciones presen- TOTAL 38.162 33.695 36.880

la situacion econdmico-financiera en ge-
neral como por las problematicas especi-
ficas que han ido aconteciendo durante
el presente ejercicio (participaciones pre-
ferentes, renegociacion de deudas...), el
volumen de reclamaciones de clientes se
ha incrementado.

Los principales motivos de reclamacién
de los clientes se han relacionado con
las participaciones preferentes/deuda su-
bordinada, el cobro de comisiones, las
condiciones de los productos y servicios
0 aspectos relativos a la financiacion/refi-
nanciacion de deudas.

tadas al Defensor del Cliente de las Cajas
de Ahorro Catalanas y al Servicio de Aten-
cion al Cliente (SAC), se han tramitado
5.241 reclamaciones. Cabe destacar que
las resoluciones del Defensor del Cliente
son de obligado cumplimiento por parte
de la entidad y de aceptacién voluntaria
por parte de los clientes.

[Reclamaciones recibidas en la OAC, por canal]

Carta 31,86%
34,72%
33,42%

Correo electrénico
Teléfono

[Reclamaciones presentadas al SAC y al Defensor del Cliente de las Cajas de

Ahorro Catalanas (2012)]

Defensor del
_-

Resueltas a favor de “la Caixa” 1.338 1.415
Resueltas a favor del cliente 0 509 509
Improcedentes/No admitidas 13 1.762 1.775
Renuncias de clientes 8 16 24
Pendientes de resolver/Sin pronunciamiento 13 1.505 1.518
Total 111 5.130 5.241
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Participaciones preferentes

En mayo de 2011 en el mercado existian
alrededor de 30.000 M€ invertidos por
el publico minorista en participaciones
preferentes (incluyendo los instrumentos
emitidos por entidades no financieras:
Repsol y Telefonica).

Este producto, en el mercado durante
mas de una década, ofrecia una remune-
racion atractiva a sus titulares, asi como
liquidez inmediata a través de un merca-
do secundario interno. A finales de 2011,
y a peticion de los reguladores, se produ-
ce un cambio que implica la sustituciéon
del mercado secundario interno por un
mercado externo (SEND), cuyas transac-
ciones se fijaran a partir de ese momento
a los precios que ese mercado determine.

Las exigencias regulatorias y la especial
naturaleza y caracteristicas de este tipo
de instrumento (caracter perpetuo y su-
bordinado), condujeron a las entidades
emisoras a ofrecer alternativas que per-
mitiesen a los clientes minoristas una
desinversion de este instrumento.

CaixaBank fue una de las primeras entida-
des en ofrecer una solucién a la escasa liqui-
dez de estos instrumentos- encaminadas a

la sustitucion de estos titulos por otros ins-
trumentos financieros de mejores caracte-
risticas o bien por productos bancarios.

Dentro de las soluciones sobre participa-
ciones preferentes ofrecidas por el sec-
tor, CaixaBank es la uUnica entidad que
ha ofrecido la recompra mediante una
combinacién de titulos de renta fija con
vencimiento a diez afos (70% de la in-
version) y titulos necesariamente conver-
tibles en acciones (30% restante), por el
100% del valor nominal. Con posteriori-
dad a la oferta, CaixaBank mejoro la re-
tribucion de las obligaciones convertibles
y modificd las ventanas de conversion
de las acciones hasta diciembre de 2015
(pasandolas de obligatorias a volunta-
rias), para evitar pérdidas a los clientes.

Afinales de 2011, en que CaixaBank rea-
lizo la oferta de recompra, las participa-
ciones preferentes, por sus caracteristicas
y las condiciones de mercado, tenian la
siguiente valoracion de mercado, segun
un informe de experto independiente:
el 30% para la emision 1, el 40% para
la emision 2 y entre el 56% y el 63%
para la emisién 3. Las obligaciones go-
zaban de una valoracién de mercado
significativamente mayor: 100% para las
obligaciones convertibles, 71% para las

Propuesta de valor
Aportacion de valor a los
grupos de interés

obligaciones subordinadas |y 77% para
las obligaciones subordinadas Il.

Un 98,41% de los clientes titulares de
preferentes (140.628 a finales de 2011)
aceptaron la oferta de recompra de
CaixaBank, que destaca por:

= Recompra por el total del nominal.
= Productos con vencimiento conocido.
= Mejor retribucion.

Ademas, CaixaBank, en linea con la poli-
tica de compromiso social que le caracte-
riza, ha ofrecido soluciones personaliza-
das para atender a todos los clientes con
necesidades de liquidez, con la coordina-
cion de toda la entidad, especialmente en
la red de oficinas.

Hay que sefnalar que CaixaBank ha ges-
tionado 7.319 reclamaciones de clientes,
un 5% del total de titulares con partici-
paciones preferentes, buscando en cada
caso la mejor solucion para dar liquidez
sin que esto les suponga coste alguno.
En el caso de los clientes provenientes de
Banca Civica, se han recibido 361 recla-
maciones, que representan un 0,8% de
los titulares.

CaixaBank ha sido una de
las primeras entidades en
ofrecer una SOIUCION

a la escasa liquidez de las
preferentes
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En este sentido, CaixaBank ha puesto a
disposicion de aquellas personas con ne-
cesidades de liquidez lineas de financia-
cion sin coste, con la Unica garantia de los
titulos. En 2012 se han formalizado 8.098
préstamos.

Cabe también destacar que, a lo largo de
2012, CaixaBank ha trabajado conjunta-
mente con las asociaciones espafolas de
consumidores mas destacadas para ofre-
cer soluciones y dar liquidez a todos los
clientes afectados. A finales de 2012, més
de 3.000 clientes se habian acogido a las
soluciones de financiacion acordadas.

Por otro lado, en el mes de junio de 2012,
Banca Civica también realizé una oferta de
recompra de las participaciones preferen-
tes que se tradujo en una aceptacion del
97,36% de las participaciones preferentes
vivas en el momento de la oferta de recom-
pra (sobre un total de 42.249 titulares).

Entre las ventajas de la oferta, cabe destacar:

= Nominal anual, soportada por la fortale-
za de CaixaBank.

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

= Precio de conversién en acciones no fija-
do con antelacion, sino en base a la me-
dia de la cotizacion de la acciéon en los
15 dias habiles bursatiles anteriores a la
conversion y/o canje, con un minimo de
1,92 € y maximo de 32 € por accion, lo
gue reduce el riesgo de minusvalfas.

Ademas de contar con las ventajas ya indi-
cadas, los clientes que aceptaron una u otra
oferta, entregaron valores negociables con
unos valores estimados muy inferiores al de
los valores recibidos. Las ofertas de recom-
pra de CaixaBank y Banca Civica permitie-
ron a los clientes cambiar una inversion en
un instrumento de caracter perpetuo, en
otros instrumentos con vencimiento cono-
cido y mejores condiciones de liquidez.

El resto de ofertas del sector se han con-
cretado, mayoritariamente, mediante el
cambio por obligaciones convertibles o
directamente por acciones siendo en al-
gunos casos con recortes, es decir, por
valores inferiores al 100% del nominal
de las participaciones preferentes. A este
respecto, ni los clientes de CaixaBank ni
los que lo eran de Banca Civica han sufri-
do quita alguna.
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CaixaBank es la unica entidad que
ha ofrecido la reCompra por el
100% del valor nominal

[Distribucion de las alternativas adoptadas por el sector]
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Combinacion bonos + convertibles (CaixaBank)
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Comunicacion y politica de ventas
responsables

CaixaBank cuenta con un Comité de
Transparencia de Instrumentos Financieros
(MIFID). Participan en él los @mbitos de Ne-
gocio, Legal, Secretaria General, Medios,
Auditorfa, Control Interno y Cumplimien-
to Normativo y esta presidido por el Direc-
tor Ejecutivo de Asesoria Juridica.

Este Comité actia como 6rgano decisorio
para todos los aspectos relacionados con
la transparencia en el disefio y la comer-
cializacion de instrumentos financieros y
productos bancarios. Tiene la responsa-
bilidad de garantizar el cumplimiento de
las politicas de salvaguarda de activos de
clientes, de mejor ejecucién de ordenes
y de prevenciéon de conflictos de interés.
Asimismo, valida la clasificacion de los
nuevos instrumentos financieros y produc-
tos bancarios en funcién de su riesgo y de
su complejidad, de acuerdo con lo esta-
blecido por la normativa MiFID y de trans-
parencia bancaria. Asi, el lanzamiento de
un nuevo producto o servicio requiere su
aprobacién previa.

CaixaBank cuenta también con una Politica
de Comunicacion Comercial, fundamenta-
da en requisitos legales y en el respeto a la
sociedad, los clientes y los valores corpora-
tivo de la entidad. Fieles a dicha politica, en
2012 se han presentado 1.563 proyectos
publicitarios a Autocontrol, la Asociacion
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Para la Autorregulacion de la Publicidad y
que ha sido homologada por el Banco de
Espafa en relacién a la publicidad de pro-
ductos y servicios financieros. Para todos
ellos, se ha obtenido un informe positivo
de Autocontrol. De la misma forma, en el
2012 no se ha recibido ninguna reclama-
cion judicial en materia de publicidad en-
ganosa.

Asimismo, se ha aplicado un nuevo Libro
de Estilo de la Comunicacion Comercial
que busca un formato mas transparente,
minimiza los textos legales y los integra
en el texto principal, incrementando el
tamafio de la letra pequefa, que debe-
ria reducirse a los datos registrales. En
conjunto, se apuesta por el uso de un
lenguaje mas cercano y sin tecnicismos.
También se han incrementado el color
blanco para que la publicidad impresa
sea mas facilmente legible y no oculte
ningun texto, aunque este sea restrictivo.

En relacion a la sostenibilidad de las
campafas publicitarias, durante 2012
CaixaBank ha exigido a todas las impren-
tas que colaboran con su publicidad en
papel y todos los proveedores de sistemas
de impresién y personalizacion de envios
comerciales, dispongan el certificado del
Forest Stewardship Council (FSC). Esta
certificacion garantiza que tanto el pro-
ceso de fabricacion del papel como el
proceso de impresion sean sostenibles y
respetuosos con el medio ambiente.

Mas informacion sobre el FSC
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Medidas de ayuda para titulares de
préstamos hipotecarios con dificulta-
des econémicas

Desde el afio 2009, CaixaBank ha desarro-
llado un conjunto de medidas denominado
Plan de Ayudas para la Prevencién de Insol-
vencias, que pretende ayudar a los clientes
con dificultades para pagar las cuotas de
la hipoteca de su vivienda habitual, adap-
tandolas a la renta disponible de esas per-
sonas que se encuentran con dificultades
econdmicas de caracter coyuntural. Desde
su puesta en marcha, el Plan acumula casi
277.000 ayudas a las familias.

CaixaBank centra sus esfuerzos en ofre-
cer soluciones para no llegar al desahucio
0 a la dacién en pago, situaciones en las
que el cliente pierde la propiedad. Con
este objetivo, CaixaBank se ha convertido
en la primera entidad del mercado espa-
fiol en crear un equipo especializado en
ofrecer soluciones que se adapten a cada
situacion. Este equipo estad formado por
1.290 personas situadas en la red terri-
torial, 412 de las cuales trabajan directa-
mente en oficinas.

Cuando el Plan de Ayudas no se puede
aplicar a la situacion del cliente con una
hipoteca sobre su vivienda habitual, exis-

[Total acciones realizadas' 2009-2012]

Aportacion de valor a los
grupos de interés

Carencia 6.826 11.314 13.477 16.557
Periodos de espera 158 89 96 102
Moratoria 15.282 11.143 11.565 21.448
Reestructuraciéon de deudas 55.251 37.683 35.042 40.544
TOTAL 77.517 60.229 60.180 78.651

(1) Numero de acciones vigentes y canceladas. Un mismo contrato puede haber sido objeto de diferentes acciones. Por tanto,

pueden existir duplicidades.

te la posibilidad de ofrecer una dacién en
pago, evitando asf los procedimientos ju-
diciales. Esta posibilidad consiste en en-
tregar la vivienda a cambio de cancelar
la deuda. En estos casos, ademas, puede
existir la posibilidad de que el cliente per-
manezca en la vivienda con un contrato
de alquiler. En los casos extremos de si-
tuaciones de invalidez o riesgo de exclu-
sion social, la Obra Social “la Caixa”, una
vez analizada la situacién, puede sub-
vencionar una parte del alquiler. Desde
2009, 2.852 personas han aprovechado
esta opcion.

A este respecto, se ha creado en
CaixaBank un comité especifico cuya
mision es decidir, a partir de las pro-
puestas presentadas por el mediador
de Servihabitat, la compania de servi-
cios inmobiliarios de “la Caixa”, los
desahucios que deben llevarse a cabo y
los que deben paralizarse, para gestio-
nar nuevas alternativas o medidas ex-
cepcionales, porque afecten a personas
especialmente vulnerables. EI Comité
estd integrado por tres personas, repre-
sentando a las areas de Asesoria Juridi-
ca, Riesgos y Servihabitat.

CaixaBank, la primera
entidad con un €equUIPO

especializado en
ofrecer soluciones que se
adapten a cada situacion
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Plan de ayudas

La medida se cred, especialmente, para las
familias que han ido cumpliendo sus com-
promisos financieros, pero que pueden su-
frir momentaneamente riesgo de impago a
causa de situaciones de paro de alguno de
los titulares, enfermedad, reducciéon tempo-
ral de sus ingresos u otras circunstancias de
caracter coyuntural.

Diciembre de 2012
Daciones (afios 2009-2012)
% contrato alquiler

Programa Alquiler Solidario (viviendas a 31 de diciembre)
Viviendas del programa Alquiler Solidario adjudicadas
Hipotecas personas fisicas en cartera (contratos a 31 de diciembre )

Las medidas de ayuda a los particulares con
hipoteca se concretan en distintas propues-
tas que se ajustan a las necesidades de cada
cliente y que tienen como objetivo reestruc-
turar la carga hipotecaria de la vivienda ha-
bitual:

e | a incorporaciéon de un periodo de caren-
cia, lo que permite reducir el pago tempo-
ralmente.

e En la Hipoteca Abierta de "la Caixa” se
puede aplicar la cldusula de espera que
permite el aplazamiento de la cuota total
hasta un afo.

8.110
13,4%
4.200
2.117
1.318.463

e Reestructuracion de deudas: se sustituyen
todas las deudas con garantia personal por
un Unico crédito de garantia hipotecaria.

e Constitucién de una segunda hipoteca o
realizar nuevas disposiciones de la Hipo-
teca Abierta para atender el pago de las
cuotas.

Cuando el plan de ayudas no permite la re-
financiacion de la hipoteca del cliente, existe
la posibilidad de ofrecer una dacion en pago
para liquidar la deuda del cliente y evitar los
procedimientos judiciales.

La dacion en pago supone la entrega de la
vivienda a cambio de cancelar la totalidad
de la deuda. En CaixaBank, puede incluir la
opcion de alquiler, en que el cliente continta
en la vivienda con un alquiler adaptado a sus
circunstancias.

En los casos extremos de situaciones de gra-
ves minusvalias fisicas o psiquicas o riesgo de
exclusion social, la Obra Social “la Caixa”,
una vez estudiado el caso, puede subvencio-
nar una parte del alquiler durante un perio-
do de tiempo.

CaixaBank, a través de los programas de
Alquiler Solidario, pone mas de 4.200 vi-
viendas de alquiler subvencionado por la
Obra Social “la Caixa” a disposicion de las
personas que han visto reducidos sus ingre-
50s como consecuencia de la crisis o que han
efectuado una dacion en pago. En 2013 se
espera alcanzar las 6.400 viviendas.
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alquiler subvencionadas por la Obra Social “‘la Caixa” a través
de los programas de Vivienda Asequible y de Alquiler Solidario

El Grupo “la Caixa”, a través de la Obra
Social “la Caixa"”, dispone del programa
“Vivienda Asequible” que, iniciado en
2005, tiene la finalidad de facilitar el ac-
ceso a la vivienda a jovenes, gente mayor
y familias, con mas de 3.200 viviendas
alquiladas en 2012 (se prevé alcanzar las
4.000 en 2013). Los alquileres oscilan en-
tre los 190 y los 350 euros para jovenes
y mayores, y 300 y 500 euros para las fa-
milias.

Programas de Vivienda Asequible y
Alquiler Solidario [ En 2013 se prevé alcanzar las 10.400 viviendas de de

/_

- |

—J1

En 2011, se puso en marcha un nuevo
plan de Alquiler Solidario, con mas de
2.200 viviendas repartidas por todo el Es-
tado. El objetivo es facilitar una vivienda
a personas que han visto afectados sus
ingresos a raiz de la crisis actual.

Estas viviendas estan ubicadas en diferen-
tes zonas de todo el territorio estatal y se
alquilan a un precio mensual no superior
a 300 euros. La Obra Social subvenciona
la mitad de esta renta, por lo que el arren-
datario no paga mas de 150 euros men-
suales. La adjudicacion se realiza mediante
sorteo publico, con unos criterios de ob-
jetividad, transparencia y publicidad. En
2012 ya se han adjudicado cerca de 2.200
viviendas. Para el afo 2013 esta previsto
ampliar este programa con 2.200 vivien-
das mas.

mss de 4.200 viviendas de alquiler
solidario a disposicion de las personas cuyos
ingresos se han visto reducidos por la crisis

[
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Ademas, en 2012 se ha incorporado una
novedad al programa Alquiler Solidario
con una version descentralizada, tam-
bién con la subvencion de la Obra Social
"la Caixa"”, gracias al cual las delegaciones
territoriales de CaixaBank pueden gestio-
nar el alquiler de hasta 2.000 viviendas
para personas que han sufrido un proceso
de ejecucion hipotecaria por el que se han
visto desposeidos de su vivienda habitual
y desean permanecer en ella y también
para buscar una solucién para aquellos
casos de dacién en pago que lo requie-
ran. Los contratos de alquiler son a cinco
afnos, con una renta subvencionada por la
Obra Social “la Caixa” durante los dos pri-
meros afos de contrato, con un maximo
del 50% de la cuota. Este programa esta
también abierto a otros casos derivado por
los mediadores, personas que intermedian
entre la entidad y los deudores, en los que
hay un interés social.

También durante el ejercicio 2012, el 15
de marzo, CaixaBank se adhirié al Codi-
go de Buenas Practicas para la reestruc-
turacion viable de las deudas con garan-
tia hipotecaria sobre la vivienda habitual
aprobado por el Gobierno espafol. Esta
adhesiéon responde al hecho de que el
Codigo atiende a uno de sus objetivos
fundacionales: su tradicional lucha contra
la exclusion social y financiera.

El Codigo de Buenas Practicas se apli-
ca a viviendas de hasta 200.000 euros,
cantidad que se gradua segun el nu-
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mero de habitantes del municipio. Esta
destinado a proteger a familias en ries-
go de exclusion social, en concreto,
aquellas que tienen todos sus miem-
bros en paro y cuya cuota hipotecaria
supere el 60% de los ingresos netos
del conjunto de la unidad familiar, en-
tre otros criterios.

Asimismo, la entidad firmo, el 3 de
mayo de 2012, el primer convenio de
mediacion con la Generalitat para evitar
desahucios. El objetivo es impulsar los
procesos de mediacion previos para evitar
las ejecuciones hipotecarias en los casos
de impagos por dificultades econémicas.

A finales de 2012, y con efectividad en el
afo 2013, CaixaBank ha aportado 850 vi-
viendas al Fondo Social de Viviendas Estatal
de la Confederacion Espafiola de Cajas de
Ahorros (CECA). Estas viviendas se destina-
ran a familias desalojadas como consecuen-
cia de una demanda de ejecucién por im-
pago de un préstamo hipotecario iniciada
por la misma entidad y que se encuentren
en un supuesto de especial vulnerabilidad.
En el caso de CaixaBank, y dado el escaso
numero de ejecuciones, que responde a
la voluntad de la entidad de evitar dichos
casos, las viviendas se pondran también a
disposicién de familias que hayan perdido
su vivienda por una ejecucion de otras enti-
dades. Estos pisos se alquilaran por precios
de entre 150 y 400 euros y en ninguin caso
podran tener costes que superen un tercio
de los ingresos de los arrendatarios.
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Con los emprendedores

En un entorno econémico desfa-
vorable, la entidad ha multiplica-
do los esfuerzos para contribuir al
desarrollo socioeconémico del te-
rritorio. En este marco, y a través
de MicroBank, en 2012 ha concedi-
do 40.784 microcréditos para em-
prendedores y familias, las cuatro
sociedades de capital riesgo de
CaixaBank han gestionado 73 mi-
llones de euros y han apoyado a
empresas con gran potencial de
crecimiento a través de los pre-
mios EmprendedorXXI.

POYAMOS
EL PACTO MUNDIAL

Una de las claves del desarrollo econémi-
co de cualquier pais es disponer y mante-
ner un potente tejido empresarial. En este
marco, CaixaBank cuenta con una amplia
oferta de productos y servicios para em-
presarios autébnomos y empresas. Asimis-
mo, canaliza su apuesta por la innovacion,
por impulsar un cambio en el modelo
productivo y por favorecer la inclusion fi-
nanciera de la poblacion a través de Mi-
croBank, Caixa Capital Risc —su gestora

de capital riesgo- y EmprendedorXXI, el
programa para emprendedores. Desde
2011, ademas, colabora dando difusion
al programa de apoyo a los emprendedo-
res sociales de la Obra Social “la Caixa".
De este modo, la entidad propicia el au-
mento de la productividad y la creacién
de nuevos empleos, asi como la mejora
de la calidad de vida de las familias.

MicroBank, un modelo
innovador de banca social

Desde el afio 2007, MicroBank, el uni-
co banco espafiol especializado en mi-
crofinanzas, da respuesta a diferentes
segmentos de poblacion, cuyas necesi-
dades financieras no estan lo suficiente-
mente cubiertas, a través de productos
y servicios especialmente adaptados a
micro-empresarios, particulares y fami-
lias. Todo ello con el objetivo de promo-
ver la actividad productiva, la creacion
de ocupacion, el autoempleo, el desa-
rrollo personal y familiar y la inclusién
financiera.

En 2012, MicroBank ha formalizado
40.784 microcréditos por un importe total
de 235,5 millones de euros.

MicroBank ha concedido desde su creacion

169.282

microcréditos, por un valor de 1.045 millones de euros

Microcréditos para
todas las necesidades

Para emprendedores:

e El microcrédito financiero: profesionales
autdbnomos y pequenos empresarios que
necesitan financiacién para iniciar o am-
pliar un negocio y para atender las nece-
sidades de capital circulante.

El microcrédito social: financia proyectos
de autoempleo promovidos por empren-
dedores con dificultades para acceder al
sistema crediticio tradicional y que cuen-
tan con el asesoramiento de alguna de
las mas de 500 entidades colaboradoras
de MicroBank.

Ecomicrocrédito: dirigido a empren-
dedores, autbnomos y microempresas
comprometidos con el medioambiente
que dediquen la financiacion a inversio-
nes en sectores sostenibles y en produc-

tos que impliquen una mejora medio-
ambiental.

Microcréditos para personas y fami-
lias: préstamo personal para personas
con ingresos inferiores a 18.000 euros
anuales para financiar proyectos vincula-
dos al desarrollo personal y familiar, asi
como necesidades derivadas de situacio-
nes puntuales o imprevistas (gastos vin-
culados a la vivienda, salud, educacion,
necesidades derivadas de situaciones de
dependencia o discapacidad, reagrupa-
ciéon familiar, etc.).

Microcréditos prendarios: préstamos a
partir de 300 euros en los que el aval que
aporta la persona que lo solicita es una
joya de su propiedad y se dirigen a perso-
nas que, por su situacion laboral, financie-
ra o familiar, tienen dificultades para acce-
der a las vias tradicionales de financiacion.



DATOS MAS RELEVANTES ~ CARTAS DEL PRESIDENTE

INFORME CORPORATIVO INTEGRADO [2012]

QUIENES SOMOS
Y DEL VICEPRESIDENTE
Y CONSEJERO DELEGADO

El importe medio de las operaciones con-
cedidas ha sido de 5.774 euros, cifra que
alcanza los 10.412 euros para las operacio-
nes dirigidas a proyectos de emprendedo-
res. Este ano el importe de los microcrédi-
tos concedidos se ha incrementado un 8%
respecto al afo anterior, destacando espe-
cialmente la evolucién de los microcréditos
para emprendedores, cuyo volumen con-
cedido ha sido un 15% superior al del afio
precedente. A final de 2012, la cartera viva
de créditos del banco alcanzaba los 424,3
millones de euros, lo que representa un in-
cremento del 12% respecto a 2011.

Segun el Informe sobre el impacto social
de los microcréditos 2011, elaborado por
ESADE y MicroBank, la media de puestos de
trabajo que crea cada empresa financiada
con un microcrédito es de 1,95, incluyendo
al propio emprendedor. Desde su inicio, Mi-
croBank ha contribuido a la creacién o man-
tenimiento de 78.454 puestos de trabajo.

Acceso al Informe sobre el impacto social de los
microcréditos

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

La morosidad ha registrado un ligero
incremento en la segunda mitad del
afo, aunque se sigue manteniendo
dentro de unos niveles adecuados, y ha
finalizado con una ratio de 2,02%, sen-
siblemente inferior a la media del sec-
tor en Espafa. La calidad de su cartera
crediticia se confirma como uno de los
elementos esenciales para la sostenibi-
lidad del proyecto.

MicroBank cuenta con un elevado nivel
de capitalizacion y liquidez, una amplia
red de distribucién, el apoyo de su Uni-
co accionista, CaixaBank, y el respaldo
de instituciones financieras europeas.
Estas fortalezas competitivas le permi-
tirdn expandir su actividad e incorporar
nuevos productos y servicios especial-
mente adaptados a los clientes de Mi-
croBank.

Acceso a MicroBank

96
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[Evolucién de los microcréditos concedidos]
42.000
40.784
40.000
235,5
38.000 [ ]
36.845
36.000
34.307
217,9
34.000 . ° .
32.000 212
30.000 ®
2010 2011 2012
Numero de microcréditos concedidos
Importe microcréditos concedidos (millones de euros)
[Evolucion de los microcréditos para emprendedores]
15.000
11.185
10.000
8.939
6.011
5.000 .
0
2010 2011 2012
Numero de microcréditos concedidos
Importe
(en miles de euros) 60.303 100.900 116.453
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Fomento de la iniciativa
emprendedora innovadora

Caixa Capital Risc es la sociedad gestora
de CaixaBank que invierte en las primeras
etapas de compafiias espafiolas innovado-
ras gue cuentan con un elevado potencial
de crecimiento en sectores emergentes de
la economia. Se concentra en los secto-
res de la biotecnologia y las ciencias de
la vida, las tecnologias de la informacién
y la comunicacion y las nuevas industrias
emergentes.

En 2012, Caixa Capital Risc ha consti-
tuido un nuevo vehiculo inversor desti-
nado a potenciar las pymes industriales
espafolas, Caixa Innvierte Industria SCR.
Esta sociedad, creada en alianza con el
CDTI, adscrito a Ministerio de Industria
y el Instituto Cataldn de Finanzas (ICF),
el organismo crediticio de la Generali-
tat de Catalufia, invierte entre 500.000
euros y 3 millones en aquellas pymes con
un fuerte componente de tecnologia e
internacionalizacién. A finales de 2012
se formalizd la primera inversion a una
empresa andaluza dedicada a la produc-
cion y comercializacion de pistas de hielo
ecologico.

Con este nuevo vehiculo inversor, Caixa
Capital Risc pasa a gestionar cuatro socie-

dades de capital riesgo dotadas con un
total de 73 millones de euros:

= Caixa Capital Micro SCR (microempresas
de reciente creacion con sede en Espana)

= Caixa Capital BioMed SRC (ciencias de
la vida)

= Caixa Capital TIC SCR (tecnologias digitales)

= Caixa Innvierte Industria SCR (pymes
con fuerte componente de tecnologfa
e internacionalizacion)

Alo largo de 2012, Caixa Capital Risc ha
a materializado 7 nuevas inversiones en
capital desde los vehiculos de Caixa Ca-
pital BioMed, Caixa Capital TIC y Caixa
Innvierte Industria y se han otorgado
37 préstamos participativos, a través de
Caixa Capital Micro, con un volumen de
9,3 millones de inversion.

Caixa Capital Risc ha sido galardonada
con el Premio Nacional de Innovacion en
Capital Riesgo concedido por el Ministerio
de Economia y Competitividad por el im-
portante volumen de recursos dedicados al
apoyo de la innovacion, por los éxitos al-
canzados en las iniciativas empresariales y
por la promocion de sectores estratégicos
para el nuevo modelo productivo espanol.

Aportacion de valor a los
grupos de interés

Incentivar la vision empresarial

Uno de los principales retos de CaixaBank
es la creacion de empresas que hagan
llegar a la sociedad el conocimiento de-
sarrollado en las universidades y en los
centros de investigacion espafoles, de
forma que puedan acceder al mercado y
convertirse en riqueza. Con este objeti-
vo, y desde el ano 2010, estan en mar-
cha distintos programas para la forma-
cion de cientificos que, como producto
de su investigacion, tengan una idea de
negocio o incluso una empresa en fase
inicial y quieran explorar su propia capa-
cidad emprendedora para crear y poner
en marcha una actividad empresarial pro-
pia, bien como un consorcio con su uni-
versidad -una spin-off- o bien de forma
independiente.

Para lograrlo, CaixaBank organiza con
diferentes instituciones varios progra-
mas de creacion de empresas en sectores
emergentes para ayudar a los investiga-
dores a constituir con éxito su proyecto
empresarial. En los programas se incluye
formacion sobre gestién empresarial y van
dirigidos a varios ambitos de especial fu-
turo econémico, como las ciencias de la
vida (BioEmprendedorXX]), las tecnologias
limpias (EcoEmprendedorXXI) y las tecno-
logias digitales (EmprendedorXXIDigital).

http://www.bioemprendedorxxi.com/
http://www.ecoemprendedorxxi.es/
http://www.emprendedorxxidigital.es/

/73

millones de euros para
invertir en empresas
innovadoras


http://www.bioemprendedorxxi.com/
http://www.ecoemprendedorxxi.es/
http://www.emprendedorxxidigital.es/
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Premio EmprendedorXXI

Desde el afio 2007 se impulsa el premio
EmprendedorXXI, que tiene como objetivo
identificar y reconocer a las empresas inno-
vadoras que muestren un mayor potencial
de crecimiento en Espafia. Se concede de
acuerdo con la Empresa Nacional de Inno-
vacion, ENISA, que pertenece al Ministerio
de Industria, Turismo y Comercio.

El premio consta de dos categorias; cre-
ces, para empresas que se encuentran en
su fase de desarrollo (entre 2 y 7 afios de
actividad) y con una convocatoria Unica a
nivel estatal; y emprendes, para empresas
en su fase inicial (menos de 2 afos de ac-
tividad), con una primera fase autonémica
que se desarrolla gracias a las mas de 90
entidades organizadoras y colaboradoras,
y una fase estatal, donde las ganadoras
regionales compiten por el galardén final.

Mas informacion sobre el premio

Propuesta de valor
Aportacion de valor a los
grupos de interés

VI Ediciéon del Premio EmprendedorXXI Contra la crisis, emprendedores sociales

Molecor, una empresa de Madrid que disefia, fabrica y comer-
cializa plasticos de alta tecnologia para la construcciéon de ca-
nalizaciones de aguas, gan6 en 2012 el premio Emprendedor-
XXI en la categoria de proyectos empresariales de mas de dos
anos. El premio supone una aportacion econdmica de 100.000
euros, la mas alta concedida en Espafia para emprendedores.

Por su lado, la compafiia vasca Gomavial Solutions gano el pre-
mio en la categoria de empresas de reciente creacion, con lo que
recibio un premio de 20.000 euros. Esta empresa investiga diver-
sos aprovechamientos del caucho de los neumaticos usados.

En total, 805 empresas participaron en la sexta edicion de Em-
prendedorXXl, un 33% mas que en la anterior convocatoria.
Este aumento refleja el interés creciente que tiene este galar-
don entre las empresas innovadoras, asi como el auge de la
iniciativa empresarial en Espafia. En la categoria de empresas
de cero a dos afos concurrieron 594 iniciativas, mientras que
en la de empresas de dos a siete, lo hicieron 223.

805

candidaturas en la VI convocatoria del premio
EmprendedorXXl, un 33% mas que el ano anterior
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Los emprendedores sociales son aquellas personas o equipos
gue se plantean nuevas formas de hacer frente a las necesi-
dades sociales ideando proyectos con propuestas econémica,
social y medioambientalmente sostenibles. Estos emprende-
dores no son fundadores de ONGs ni empresarios que hagan
donaciones a causas sociales, sino que aprovechan la actividad
econémica para transformar a su vez una realidad social.

Desde el afio 2011, en el marco de la apuesta por la actividad
emprendedora de CaixaBank y del Grupo “la Caixa”, la Obra
Social “la Caixa” impulsa la empresa social. Su programa “Em-
prendimiento Social” tiene como finalidad ofrecer un apoyo
integral a los emprendedores y a las empresas sociales en fase
semilla, con apoyo econémico, formacién, acompanamiento,
trabajo en red y difusién de las iniciativas.

Mas informacién sobre el programa


http://www.emprendedorxxi.es/
http://obrasocial.lacaixa.es/ambitos/convocatorias/emprendimientosocial_es.html
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La Inversion Socialmente Responsable (ISR) permite aunar sostenibili-
dad y rentabilidad mediante la integracion de criterios éticos, de res-
ponsabilidad social y ambiental y de buen gobierno corporativo en la
preseleccion de los componentes de la cartera de inversion. CaixaBank
cuenta con dos fondos especificos y su Grupo Asegurador esta adherido

Principios de Inversion Responsable
de las Naciones Unidas (UNPRI)

En 2009, VidaCaixa, la companfia de sequ-
ros y gestora de pensiones de CaixaBank,

3.465

clientes invierten a través
de MicroBank Fondo Etico
Garantizado en empresas

a los Principios de la Inversion Responsable de las Naciones Unidas.

Fondos de inversion

En 2011, CaixaBank empez6 a comercia-
lizar el MicroBank Fondo Etico, un fon-
do de renta variable mixta internacional,
renta fija publica y privada. Este fondo
combina criterios de rentabilidad, res-
ponsabilidad social y solidaridad.

Para ello, invierte en compafias respon-
sables que incorporen en su gestion
criterios éticos, sociales y ambientales,
estableciendo criterios de exclusion (sec-
tores del armamento, tabaco o la ener-
gia nuclear y empresas que vulneran los
derechos humanos) y criterios valorativos
(responsabilidad corporativa).

Ademas, se trata de un fondo solida-
rio: InverCaixa, la gestora de fondos de
CaixaBank, cede un 25% de la comisién
de gestién a ONGs escogidas por los par-
ticipes del fondo. Ademas, la Obra Social
“la Caixa” aporta un importe equivalen-
te al cedido por InverCaixa para un pro-
yecto de cooperacion.

Una comisién ética externa e indepen-
diente establece los criterios de seleccion
de los valores y controla la cesiéon y el uso
de las comisiones a las entidades benefi-
ciarias. A finales de 2012, el fondo Micro-
Bank Fondo Etico contaba con 931 parti-
cipes y un volumen total de 4,71 millones
de euros. El importe cedido a las ONGs
por InverCaixa fue de 17.213 euros.

También en 2012 se amplio la oferta de
fondos con el MicroBank Fondo Etico Ga-
rantizado. El rendimiento del fondo estaba
vinculado a la evolucion de algunas de las
companias que cumplen, a escala global,
los estandares responsables que aplica el
indice FTSE4Good Europa. En este tipo de
inversiones se excluyen aquellas compafias
relacionadas con sectores del armamento,
tabaco, energia nuclear o las companias
gue vulneran los derechos humanos. A fi-
nales de afo, el fondo contaba con un vo-
lumen de 27,6 millones de euros y 3.465
participes, lo que representa un 0,03%
sobre el patrimonio global de fondos y un
0,16% sobre los participes totales.

se convirtio en la primera entidad espa-
fiola adherida a los UNPRI como compa-
fAia de seguros y gestora de pensiones.
Concretamente, el 100% de las inversio-
nes realizadas por la compafia son anali-
zadas bajo criterios ambientales, sociales
y de buen gobierno (ASG).

responsables

100%

de las inversiones de
VidaCaixa se gestionan de
acuerdo a los PRI

Para ello, la compafifa cuenta con un
procedimiento interno y un manual de
procedimientos para asegurar que todas
las inversiones que realiza la compania
sean analizadas bajo estos criterios. El
proceso de analisis de la inversién varia
segun se trate de una inversién en un
fondo de inversién o en un activo de
renta fija. Quedan excluidos de este ana-
lisis, por falta de cobertura de mercado
y por las caracteristicas de la misma, la
deuda emitida por agencias y organis-
mos supranacionales, y la emitida por los
gobiernos. Asimismo, se han excluido las
cédulas y titulizaciones hipotecarias de-
bido a la naturaleza propia del producto.
Posteriormente, y de forma anual, se
informa a las Naciones Unidas sobre los
logros alcanzados y de los nuevos retos
para la mejora del proceso.

Politica de financiacion del sector

armamentistico

CaixaBank, de acuerdo con su Codigo
de Valores Eticos y Principios de Actua-
cién, no participara en operaciones de
financiacion o exportacion de material
bélico de uso militar. Asimismo, la enti-
dad excluye cualquier tipo de relacion
comercial con empresas relacionadas
con la produccion o comercializacion
de minas anti-persona y/o bombas de
fragmentacion.

Mas informacion sobre los PRI


http://www.unpri.org/
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Adicionalmente, VidaCaixa asume el
objetivo de promover activamente los
principios de inversion responsable en-
tre sus clientes, proveedores y gestores
de inversién. En este marco, se impar-
ten sesiones de formacién a clientes y
potenciales clientes del segmento de
empresas e instituciones publicas en las
que se explican los criterios de inversio-
nes socialmente responsables utilizados
por parte de VidaCaixa. Como ejemplo,
y en 2012, se celebro la quinta edicion
del Foro de Comisiones de Control, des-
tinado a liderar las reflexiones de los
expertos en torno a la prevision social
empresarial en Espanay a la gestién res-
ponsable de las inversiones.

VidaCaixa es también la entidad gestora
del fondo de pensiones de los empleados
y empleadas del Grupo “la Caixa”, que in-
cluye también a CaixaBank. Toda la cartera
de este fondo se gestiona de acuerdo a los
criterios de los UNPRI, a los que esta adhe-
rido desde el afo 2008. A 31 de diciembre
de 2012, tenia invertido un total de 3.319
millones de euros. También en 2012, y por
tercer ano, el fondo ha recibido el premio
europeo IPE al mejor fondo de pensiones
de Espana.

Aplicacion en el
proceso de gestion de
inversiones de
VidaCaixa

Fondos de inversion

VidaCaixa verifica, mediante un cues-
tionario de evaluacion, los criterios ESG
(econdmicos, sociales, ambientales vy
de buen gobierno) que aplica el equipo
gestor del correspondiente fondo. Ade-
mas, se incluyen también criterios de
exclusion, como la no inversién en em-
presas armamentisticas, en coherencia
con la politica de defensa de CaixaBank.
El cuestionario se completa antes de la
decision de inversién y se solicita anual-
mente una actualizacién.

Asimismo, cada semestre se realiza una
consolidacion de los titulos para verificar
que las empresas que forman parte de
la cartera cumplen con los criterios ESG
establecidos por VidaCaixa Grupo. En el
supuesto de que alguna de las empresas
analizadas no cumpla con dichos crite-
rios, se comunica el hecho a la gestora del
fondo especifico y se inicia un proceso de

Aportacion de valor a los
grupos de interés

didlogo. En general, las gestoras deciden
vender sus posiciones en estas empresas.
En aquellas ocasiones en que no lo hacen
y cuando la explicacién no resulta convin-
cente, VidaCaixa Grupo opta entonces
por vender la posicién en el fondo de in-
version. En 2012, no fue necesario vender
participaciones por este motivo.

Activos de Renta Fija

En este caso, y con caracter previo al
proceso de decision sobre la inversion
en los activos, se contrasta si el emisor
del activo estd incluido en algun indice
de sostenibilidad. En caso afirmativo,
se analiza su cumplimiento de criterios
ESG. Si no forma parte de ningun indice
de sostenibilidad, se revisa la informa-
cion secundaria publicada por la empre-
sa, como los informes de sostenibilidad,
con el objetivo de identificar evidencias
de que cumple con dichos criterios. Este
proceso se completa con una periodici-
dad semestral y se efectia un contraste
de toda la cartera de renta fija.

En ambos casos se trata de un procedi-
miento trazable y auditable.
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Un gran equipo

Propuesta de valor
Aportacion de valor a los
grupos de interés

El equipo humano

En CaixaBank trabajan mas de 30.000 personas. Esta cifra incluye a mas
de 6.000 profesionales provenientes de Banca Civica incorporados a la
plantilla en el marco de un Plan de Acogida que se concentré en la forma-
cion operativa y en la cultura corporativa. En 2012, y para todo el equipo,
se ha mantenido el acento en la formacién, con mas de 1,6 millones de
horas de cursos impartidos, y en el desarrollo del talento interno, al que
se han dedicado diversos programas especificos.

Las personas que componen la planti-
lla de CaixaBank constituyen su carta
de presentacion ante el resto de grupos
de interés. CaixaBank, como el resto de
empresas del Grupo “la Caixa”, cuenta
con una politica de recursos humanos
que persigue el respeto a la diversidad,
la igualdad de oportunidades y la no
discriminacion por razones de género,
edad, discapacidad, o por cualquier otra
circunstancia.

[Evolucion de la plantilla]

En el contexto econémico actual, el sis-
tema financiero espafol se encuentra in-
merso en un profundo proceso de recon-
version al que CaixaBank no es ajeno, con
integracion de entidades, reducciones de
estructuras y planes de ajuste laboral. En
este entorno, la entidad viene aplicando
medidas consensuadas que priorizan el
mantenimiento del empleo, como, por
ejemplo, la reubicacion de personas y
las prejubilaciones. En 2013, se plantean
medidas adicionales para ir ajustando la
estructura y plantilla a las necesidades del
negocio, dentro de los paréametros de se-
guir ofreciendo un servicio de calidad a
los clientes. Este proceso se hara con vo-
luntad negociadora y con la disposicién a
un dialogo abierto y continuo con la Re-
presentacion Laboral de los Trabajadores.

CaixaBank

40.000
32.625 20.442
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10.000
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La integracion del personal de Banca
Civica, enmarcada en el proceso de re-
estructuracion del sistema bancario es-
pafiol, implicé un sustancial incremen-
to de la plantilla de CaixaBank, hasta
superar las 30.000 personas.

Dirigido a las nuevas incorporaciones,
la entidad puso en marcha un Plan de
Acogida con programas formativos
orientados a facilitar la adaptacién a la
nueva cultura organizativa y un espacio
especifico en la intranet corporativa.
Asimismo, los nuevos empleados y em-
pleadas contaban con un teléfono de
apoyo para resolver las consultas rela-
cionadas con la integracion.

Asumir la antigua estructura de los
servicios centralizados de Banca Civica
conllevod la reubicacion de la mayoria
de sus profesionales, incluyendo des-
tinos a diversas areas de servicios cen-
trales asi como a la red comercial. La
movilidad de la plantilla estaba prevista
y regulada por un amplio acuerdo labo-
ral previo a la operacién de integracion.

En este contexto, las incorporaciones ex-
ternas a la entidad han sido las minimas
y se han limitado a aquellos puestos es-
pecializados que requerian un perfil que
no existia dentro de la propia plantilla.
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Aportacion de valor a los
grupos de interés

Formacion y planes de carrera

Un equipo formado es imprescindible 29.030
para garantizar un buen servicio al clien- empleados formados
te y dar respuesta a las necesidades cam- (95%plantilla)
biantes del negocio y el mercado. Para
ello, la formaciéon se revisa y adapta de

forma continua. En 2012, se ha manteni-
do la combinacion de formacion presen-
cial y a distancia a través de Virtaula, una
plataforma de aprendizaje virtual, que, a
finales de 2012, contaba con 2.700 foros,
700 blogs y mas de 900 wikis.

Virtaula.

CaixaBank ha invertido en
formacion interna

O | 11,4 me

Puestos del equipo directivo
cubiertos internamente

35 99,8%

En relacién a la formacién, en 2012 se
produjeron los siguientes incrementos con

respecto al afio anterior: 56.700 millones de acciones
acciones activas, como pa§|Y35: como Iec:turas
= 98% mas horas de formacion por parti- participaciones en debates y visionados de video

cipante, hasta alcanzar las 55.

=1 200% de incremento en las horas de
formacién online, con més de 1,4 millo-
nes de horas.

= 41% de incremento en la inversién total
destinada a formacion, que sumd mas
de 11,4 millones de euros. =

El equipo de CaixaBank es también una
fuente de ventaja competitiva. Para ello,
la entidad trabaja para favorecer el desa- ™
rrollo del talento interno e impulsa no solo |

la formacién sino un modelo de gestién

por competencias que se adapta a cada @
perfil profesional. -l .1
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en 2012 el DIstintivo
de Igualdad
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En 2012, 4.810 empleados han sido eva-
luados. Esta evaluacion, basada en un
espacio formal de reflexion y de didlogo
con el nivel jerarquico superior, permite
reforzar los comportamientos profesiona-
les mas adecuados a los requerimientos
del perfil ocupado, permitiendo ademas
la identificacion de las areas de mejora.
Adicionalmente, y con motivo de la inte-
graciéon de Banca Civica, se han evaluado
las capacidades de 273 personas ocupan-
do puestos directivos y el potencial comer-
cial de 1.189 personas en la direccion de
oficina.

A finales de afo, un 16,55% de la plantilla
habia sido promocionada internamente.

CaixaBank, que cuenta con un Plan de
Igualdad, tiene como objetivo aumentar
la presencia de la mujer en puestos de
mayor responsabilidad a partir de una es-

CREACION DE VALOR
COMPARTIDO

Propuesta de valor
Aportacion de valor a los
grupos de interés

GESTION DE LOS RIESGOS

tricta aplicacion del concepto de igualdad
de oportunidades, identificando y desarro-
llando el talento profesional.

Durante el ejercicio 2012 el posiciona-
miento de la mujer en puestos de mayor
responsabilidad ha ido progresando tal y
como estaba previsto. A finales de afo, un
20% de las mujeres de la plantilla habian
sido promocionadas internamente.

En 2012, en reconocimiento a la aplicacion
de las politicas de igualdad de oportuni-
dades y no discriminacién, el Ministerio
de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad
acredité a la entidad con el Distintivo de
Igualdad. Por su parte, la fundacion Mas-
familia renovo el reconocimiento EfR, de
empresa familiarmente responsable, que
le habia concedido el afo anterior.

Mas informacion

[Mujeres en el equipo directivo de CaixaBank]
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ANEXOS

Politicas de identificacion del talento

El Centro de Desarrollo Directivo ha
creado programas como Liderando el
Futuro, por el que ha pasado todo el
colectivo de directores de area de ne-
gocio de la red comercial, ademas de
una parte muy relevante de directores
de departamento y de area de los ser-
vicios centrales.

Ademés, el Area de Formacion y Desa-
rrollo ha ampliado el programa para pre-
directivos de la red, Progresa, a gerentes
de los servicios centrales. En todos estos
programas ha habido una implicacion
personal de los miembros de la Alta Di-
reccion de la entidad, que han actuado
como docentes y como evaluadores de
los proyectos presentados. En 2012, un
61% de las coberturas en las direccio-
nes de grandes oficinas provenian del
programa Progresa, y un 51,6% de las
personas que pasaron por la primera
edicion del programa Progresa habian
accedido a posiciones de mayor respon-
sabilidad a final de afo.

Los planes de formacién han cumplido
su objetivo de dar apoyo a los cambios
de rol profesional en funcién de las de-
mandas generadas por la aplicacion del
modelo de negocio actual, basado en la
especializacion por perfiles de cliente.

103
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Reconocimiento y retribucion implantado anteriormente en los colecti-
vos de personas dedicadas a los clientes
El sistema de remuneracion en CaixaBank  de empresas y banca privada asi como a
se basa en un modelo que combina la re-  otras areas de servicios centrales. En to-
tribucién fija y la variable, esta Ultima es-  dos los casos, la calidad de servicio a los
tablecida en funcién del nivel profesional,  clientes es uno de los factores que tiene
las tareas desarrolladas y la implicacion y ~ en cuenta este modelo.
el compromiso en la consecucién de los
retos individuales y la contribucion a los  El reconocimiento, en términos mas am-
objetivos del equipo. plios, forma parte de la cultura corporati-
va de CaixaBank. En este sentido hay que
Durante 2012 se ha completado en los  entender los Premios a la Excelencia en
centros dedicados a la banca minorista el Servicio que se otorgaron en la Con-
la implantacion de un modelo de bono  vencion Directiva Anual, asi como otros
anual vinculado a resultados, a los obje-  reconocimientos para empleados y em-
tivos de venta y a la gestion de la cartera  pleadas de los segmentos de banca mi-
de clientes asignada. Este sistema, de ma-  norista, de empresas y corporativa, con
yor transparencia y objetividad, habfa sido ~ mas de 800 personas galardonadas.
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venientes de Banca Civica, con el objetivo
de conocer de primera mano la adecua-
cion de los procesos de acogida y de inte-
gracion en sus nuevos ambitos laborales.

Comunicacion interna que hay que afadir la version online de

la misma.

El equipo, Ias personas

yla innovacion son los
ejes de la cultura corporativa

En un entorno cambiante, asegurar la
comunicacion interna es fundamental
para compartir buenas practicas, im-
pulsar la vinculacién a un proyecto co-
mun y consolidar la cultura y los valores
de la entidad.

También en 2012 se han lanzado dos en-
cuestas de opinion entre la plantilla. La
primera de ellas se realiz6 a una muestra
de 1.000 personas con la finalidad de ha-
cer un seguimiento de la evolucién de las
areas de mejora detectadas en el estudio
de clima realizado en noviembre de 2011.
Gracias a este estudio se identificaron no-
tables mejoras en los procesos de comuni-
cacion interna.

Por otra parte, el Consejero Delegado
culminoé la gira Todos a una, iniciada el
afno anterior. Con ella pretendia compar-
tir sus reflexiones mas estratégicas con
todos los directores de oficina de la red
comercial, un esfuerzo justificado por la
excepcionalidad de la situacién econé-
mica y la reconversion del sector finan-
ciero. A los grupos previstos se ahadie-
ron los que provenian de la integracién
de Banca Civica.

CaixaBank cuenta con numerosos ca-
nales de comunicacion bidireccional,
como la intranet, el Portal del Emplea-
do y los buzones de sugerencias, asf
como una revista interna que ha edi-
tado cinco numeros en 2012 con una
difusién de 142.000 ejemplares, a la

Fortalecer la cultura corporativa

La segunda consulta se lanz6 en octubre a
una muestra del colectivo de personas pro-

En 2012, se puso en marcha un Progra-
ma de Refuerzo Cultural como palanca
para facilitar la consecucién de los retos
que plantea el Plan Estratégico 2011-
2014, entre los que destaca la consoli-
dacion del liderazgo de CaixaBank en el
sector financiero en Espana. El progra-
ma se basa en tres grandes ejes:

Equipo

El trabajo en equipo es la base del éxi-
to de CaixaBank. Guiado por una am-
bicién colectiva perfectamente alineada
en todos los niveles de la linea directiva,

el programa propiciara la vision compar-
tida y una estrecha colaboracién entre
los servicios centralizados y la red de ofi-
cinas en beneficio de una mayor eficacia
de la accion comercial.

Personas

La generacion de conocimiento y la me-
jora de las capacidades de cada profe-
sional repercutiran en una mejora de las
competencias, el Unico camino para ir
consolidando y ampliando los niveles de
autonomia de las personas en el desem-
peno de sus funciones.

Innovacién

La excelencia en la gestion a la que aspira
CaixaBank requiere que la actitud inno-
vadora forme parte de la cotidianidad del
equipo. En este sentido, la gestion exce-
lente implica también la anticipacion, ya
que los permanentes cambios de la so-
ciedad y del mercado repercuten en las
necesidades y habitos de los clientes.

Para CaixaBank, es una obligacién for-
talecerse con una cultura distintiva para
alcanzar sus aspiraciones y reforzar su
liderazgo.
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Seguridad y salud laboral

Para CaixaBank, que cuenta con la certi-
ficacion OHSAS 18001, es una prioridad
garantizar la seguridad y la salud laboral
de los empleados, con independencia de
su lugar de trabajo. En 2012, en el marco
de las actividades preventivas planificadas,
se ha realizado una campafa en todas las
oficinas de la red para la prevenciéon del
riesgo en puertas de seguridad, promo-
viendo acciones informativas a través de
de la intranet de empleados y repartiendo
mas de 30.000 adhesivos de sefalizacion.
Asimismo, se han revisado las condicio-
nes de seguridad, higiene y ergonomia de
1.125 oficinas.

Cabe destacar también la formacion reali-
zada por la plantilla en materia de riesgos
laborales, seguridad vial, y de riesgo de
atracos. Asimismo, los empleados, a tra-
vés de la intranet corporativa, tienen a su
disposicion diversos cursos sobre preven-
cion del dolor de espalda, de la hiperten-
sion arterial y de la obesidad o una guia de
primeros auxilios, entre otros.

A lo largo del ejercicio, 14.194 personas
han recibido formacién en prevencion de
riesgos laborales.

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

Politicas contra el acoso sexual y
laboral

Desde 2010, existe en CaixaBank un Pro-
tocolo para la Prevencién, Tratamiento y
Eliminacién del Acoso Sexual, Laboral y
por razén de Género, con un servicio de
atencién telefénica gratuito y un buzén de
correo electrénico. Dos mediadoras exter-
nas y una abogada gestionan los casos en
primera instancia, facilitando la orientacion
oportuna en cada caso.

En el afio 2012, las gestoras independien-
tes han intervenido en tres ocasiones, a las
gue se ahfaden otras dos actuaciones que
no han tenido continuidad.

Tasa de absentismo por
accidentes en CaixaBank

0,06%
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CaixaBank, con la Obra Social "la Caixa”

El compromiso social es, junto con el liderazgo y la confianza, uno de
los valores corporativos de CaixaBank. La entidad ha continuado cola-
borando con la Obra Social "la Caixa” con el objetivo de fomentar la
insercion laboral de personas en riesgo de exclusion social, impulsar la
vacunacion de nilos en paises desfavorecidos y promover el programa

con empresas y/o agrupaciones em-
presariales. A finales de afo, con una
inversion de 13,6 millones de euros y
gracias a la colaboracién de 4.013 em-
presas, se habfan conseguido 10.504

de Voluntariado Corporativo.

Integracion laboral con el programa
Incorpora

CaixaBank, en el marco de su compromi-
so social, promueve el programa Incorpo-
ra, que tiene como objetivo la inserciéon
en el mundo laboral de personas con difi-
cultades especiales para acceder a un em-
pleo y en riesgo de exclusion social. Des-
de el aflo 2006, y con la colaboracion de
22.036 empresas, se han logrado 53.133
inserciones entre parados de larga dura-
cion, personas con alguna discapacidad,
inmigrantes, jévenes con dificultades
para acceder a su primer trabajo o victi-
mas de la violencia de género.

Este programa de integracion laboral,
gestionado por la Obra Social “la Caixa”,
colabora con las mas de 300 entidades
sociales y 633 técnicos adheridos al pro-
grama, que aplican diversos procesos es-
pecializados de insercion, cada uno diri-
gido al colectivo en el que concentran su
atencion.

CaixaBank, a través de su red territo-
rial, detecta oportunidades de contra-
tacion para estas personas y colabora
en la difusién del programa. Con este
fin, el programa se presenta a las di-
ferentes areas de CaixaBank y se or-
ganizan jornadas con empresarios,
para conseguir gque nuevos sectores
econdmicos se abran a la contratacion
de estas personas con dificultades es-
peciales.

En 2012 se ha estrechado la rela-
cion con diferentes delegaciones de
CaixaEmpresa para que continte ofre-
ciendo a sus empresas clientes un pro-
ducto —gratuito y de calidad— en Res-
ponsabilidad Empresarial. A su vez, el
programa Incorpora facilita a CaixakEm-
presa la relacién con las empresas de
su zona que han contratado a través
del programa, asi como informacion
detallada de las acciones realizadas con
empresas-clientes y la participacion ac-
tiva en los actos de firma de convenios

puestos de trabajo.

[53. 133

puestos de trabajo conseguidos
a través del programa Incorpora
desde 2006

[El programa Incorpora]
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Mas de dos millones de euros para la
vacunacion infantil

Desde 2008, el Grupo “la Caixa” pro-
mueve, en colaboraciéon con la Global
Alliance for Vaccines and Immunisation
(GAVI), un programa de vacunacion in-
fantil en los paises mas desfavorecidos
del planeta.

GAVI Alliance es una organizaciéon publi-
co-privada internacional creada en el afio
2000 con el objetivo de mejorar el acceso
a la inmunizacién en los 70 paises mas

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

pobres del mundo, para luchar contra
la mortalidad infantil y proteger la salud
de la poblacién. Hasta la primera mitad
del 2012, GAVI ha vacunado a mas de
370 millones de nifos, con lo que se han
evitado 5,5 millones de muertes prema-
turas, segun calculos de la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS).

Mas informacion sobre GAVI Alliance

El Grupo “la Caixa” ha colaborado en
2012 con dos millones de euros canaliza-
dos a través de la Obra Social “la Caixa”,

CREACION DE VALOR GESTION DE LOS RIESGOS

COMPARTIDO

Propuesta de valor
Aportacion de valor a los
grupos de interés

una aportacion a la que se suman las do-
naciones de los empleados y empleadas
de la entidad, casi 50.000 euros, y las
que realizan empresas espafolas a través
de la Alianza Empresarial para la Vacuna-
cion Infantil.

La Alianza Empresarial, una iniciativa de
responsabilidad social pionera en Euro-
pa, promueve la colaboracién de empre-
sas espafolas que deseen contribuir a la
consecucion del Cuarto Objetivo de De-
sarrollo del Milenio de las Naciones Uni-
das: reducir la mortalidad infantil en dos
tercios antes del afio 2015.

Para ello, CaixaBank pone su red de ofi-
cinas a disposicion de las empresas espa-
fiolas y lleva a cabo diversas campafias
de difusion para darla a conocer entre
el mayor numero posible de ellas. Du-
rante 2012, el programa ha recaudado
264.950 euros entre 82 empresas.

La suma de las aportaciones del Grupo y
de los clientes y empleados de CaixaBank
ha permitido vacunar, en Bolivia, Hondu-
ras y Nicaragua, a mas de 254.000 nifios
contra la neumonia, que representa el
18% de las muertes infantiles en paises
en desarrollo.

La iniciativa no se limita a la recaudacion
sino que también comprende el sequi-
miento del proyecto. El Area Internacional
de la Fundacién “la Caixa” se encarga
de garantizar que las aportaciones de las
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Aportaciones del Grupo
”la Caixa” (2008-2012) a
GAVI Alliance

15 Vi€

Desde 2 008, se han
vacunado a mas de 2

millones de nihos

empresas participantes se destinen integra-
mente a la vacunacion de nifos. En este
marco, y a finales de octubre, se realizé un
viaje de seguimiento a Nicaragua, con la
asistencia de una empresa miembro de la
Alianza Empresarial. La visita permitio ofre-
cer una vision general del programa nacio-
nal de inmunizacién y la implementacion de
la vacuna neumocécica en el pafs.

Desde su inicio en 2008, el programa ha
recaudado mas de 1.108.300 euros entre
223 empresas, 36 de las cuales han reno-
vado su adhesiéon afio tras afo. Gracias a
estas aportaciones, las de la Obra Social
“la Caixa”, de los clientes particulares y
de mas de 700 empleados de “la Caixa”
se han conseguido vacunar a mas de
2.050.000 niAos en distintos paises de
Africa y de América Latina.
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Un equipo solidario

CaixaBank propicia la colaboracion de los
empleados y empleadas en programas de
ayuda a personas necesitadas ya sea como
voluntarios o con aportaciones materiales.

Asf, los empleados de CaixaBank pueden
participar en el programa de Voluntaria-
do Corporativo del Grupo "la Caixa”, que
impulsa la Obra Social desde el afio 2006.
El programa integra a 40 Asociaciones
de Voluntarios, coordinadas por la Fe-
deracion de Asociaciones de Voluntarios
"la Caixa" (FASVOL) y comprometidas con
las necesidades de varias zonas en dife-
rentes provincias espafolas.

En las asociaciones colaboran trabajado-
res en activo, jubilados y sus familiares y
amigos. Durante el afio 2012 participaron

[Participantes en el programa de voluntariado]

5.000

4.000 4.032

3.286
3.000
2.000

1.000
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en las diferentes actividades solidarias
4.584 voluntarios.

Esta comunidad atiende a colectivos con
necesidades especificas:

= Acompafan a personas mayores, les
ayudan a realizar sus tareas y asisten a
diversas actividades ludicas.

= Comparten horas de juego y aprendizaje
con los mas pequefios en las CiberCaixa
Hospitalarias y colaboran en el programa
de atencion a nifios en situacion de po-
breza o vulnerabilidad social de la Obra
Social "la Caixa”, CaixaProinfancia.

= Ayudan a las personas con discapaci-
dad o en riesgo de exclusion social a
recuperar la confianza y a integrarse en
la sociedad.

4.584

2010 2011

2012
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= Participan en campafas solidarias
para paliar la extrema pobreza, como
la Gran Recogida de Alimentos en
diciembre de 2012, en la que se ha
superado las 4.800 toneladas de ali-
mentos.

El programa de
Voluntariado Corporativo
ha alcanzado los

4.584

participantes

Participan en proyectos de cooperaciéon
internacional y asesoran en gestion y
formacién a ONG locales en paises en
vias de desarrollo. Paralelamente, 40
voluntarios del programa Cooperan-
tesCaixa han colaborado en diversos
proyectos de cooperacion internacio-
nal. Los voluntarios, con el objetivo
de contribuir a la mejora del empren-
dimiento impulsado desde los paises
en vias de desarrollo, han ofrecido
asistencia técnica y asesoria en gestion
microempresarial.

Mas informacion
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Productos de comercio justo en

el catalogo de Puntos Estrella

Los clientes de CaixaBank pueden
participar en un total de 46 proyec-
tos solidarios, seleccionados segun
las indicaciones de la Obra Social
“la Caixa"”, a través del programa de
Puntos Estrella. Su contribucion puede
efectuarse a través de la conversion
de los puntos acumulados en aporta-
ciones monetarias o bien al canjearlos
por productos vinculados al comercio
justo. En 2012, los puntos destinados
por los clientes a estos proyectos soli-
darios se han traducido en 1.037.718
euros, un 66,2% mas que en 2011.

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

Programa Espacio Solidario

Ademas de la colaboracién como volun-
tarios, los empleados y empleadas de
CaixaBank pueden participar en el pro-
grama Espacio Solidario, que promueve
iniciativas de diferentes organizaciones no
gubernamentales con las que también co-
labora la Fundacion “la Caixa” mediante
pequefios donativos mensuales.

En 2012, gracias a mas de 1.000 emplea-
dos y empleadas participantes, la aporta-
cion anual, superior a los 60.000 euros,

Y

.
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se pudo dedicar a proyectos como el de
GAVI Alliance o de otras entidades socia-
les:

= Con la Cruz Roja, se ha participado
en el programa dedicado a la integra-
cién laboral de mujeres victimas de la
violencia de género, vinculado al pro-
grama Incorpora, para fomentar la in-
tegracion de las victimas en el mundo
laboral.

= En colaboracion con la ONG espafola
ECOSOL, se ha contribuido al proyec-
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to impulsado por la ONG ecuatoriana
MCCH, a través del que se han formado
mujeres emprendedoras en las organiza-
ciones de campesinos del Ecuadory se ha
impulsado el desarrollo socioeconémico
de sus familias y de la comunidad.

= La colaboracion con la Federacion Espa-
Aola de Bancos de Alimentos (FESBAL),
organizacion sin animo de lucro, ha te-
nido el objetivo de recuperar alimentos
excedentes y redistribuirlos entre las per-
sonas necesitadas para evitar cualquier
desperdicio o mal uso.
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Medio ambiente
CaixaBank financia tanto inversiones en infraestructuras dedicadas a [Operaciones relacionadas con energias renovables]
la generacion de energias renovables como ecoPréstamos. En 2012, ha
destinado mas de de 2 millones de euros a préstamos para reducir el 44976 2877 7.000
consumo energético cotidiano y se han generado 378 MWh con energias  4.000 6.000
renovables financiadas por la entidad. Asimismo, la entidad fomenta 5.000
una actitud eficiente respecto al medio ambiente entre la plantilla, los 3% 22581 3:859 4,000
clientes y la sociedad, y en 2012 ha ahorrado 15,8 millones de KWhensu m 3,000
consumo energético y se han compensado las 382,77 t de CO, emitidas l '
durante la celebracion de cinco grandes convenciones corporativas. 1.000 1.360 2.000
0 - ] | LAl o
2010 2011 2012

El compromiso con el respeto y la pro-
teccion del entorno es la base de la
gestion ambiental del Grupo, tanto de
CaixaBank como de sus empresas filia-
les, y se integra en la gestion del nego-
cio, sus proyectos, productos y servicios.
Por tanto, apuesta por la inversién en
proyectos eficientes y el fomento de un
consumo mas eficiente.

La entidad ha adoptado medidas para
fomentar la eficiencia energética del
Grupo, minimizar el consumo de recur-
sos naturales y la generacion de residuos
y fomentar el reciclado. Asimismo, trata
de hacer extensivo este compromiso a
todos sus grupos de interés: accionistas,
clientes, empleados, proveedores y a la
sociedad en general.

Promover e invertir en tecnologias
sostenibles

CaixaBank financia proyectos respetuosos
con el entorno que contribuyan a alcan-
zar una mayor eficiencia energética, como
una de las vias para conseguir una mayor
sostenibilidad ambiental a largo plazo. En
el entorno actual de ralentizacién eco-
némica y estancamiento en el sector de
las renovables, el volumen de proyectos
financiados en Espafna ha disminuido sig-
nificativamente. A este respecto, en 2012,
CaixaBank ha participado en siete opera-
ciones relacionadas con las energias reno-
vables, con un importe global de 611,3
millones de euros, en solitario o con otras
entidades. Estos proyectos han supuesto
la generacion de 378 MWh. Uno de los
proyectos destacados ha sido la financia-

Importe global (millones de euros)
Potencia instalada (MWh)
Participacion CaixaBank (millones de euros)

[Operaciones relacionadas con energias renovables, por tipo]

NUmero de proyectos

Importe participacion CaixaBank (miles de euros)

cion del parque edlico de Piedra Larga, en
Meéxico, de 90 MWh de potencia.

Asimismo, ha financiado dos operacio-
nes de leasing de plantas fotovoltaicas,
con un importe superior a los 230.000

45.307 113.657 32.038

euros, y se han constituido siete opera-
ciones inscritas dentro del convenio para
la financiacién de proyectos relacionados
con el medio ambiente y la mejora am-
biental del Instituto Catalan de la Ener-
gfa con un importe de 95.230 euros.
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ecoPréstamos al consumo

En 2012 CaixaBank ha ampliado su ofer-
ta comercial con una oferta especifica de
ecoPréstamos vy, a través de MicroBank,
ecomicrocréditos personales, con el objeti-
vo de fomentar las inversiones sostenibles
gue mejoren la eficiencia de los recursos o
reduzcan el impacto en el medio ambiente.

Estos préstamos tienen como finalidad la
compra de vehiculos y electrodomésticos
mas respetuosos con el entorno y la reha-
bilitacion de viviendas con el objetivo de
mejorar la eficiencia energética.

En el primer afio desde su puesta en mar-
cha, se han financiado 501 ecoPréstamos
para la compra de vehiculos y electro-
domeésticos eficientes por un importe de
1,35 millones de euros. Ademas, se han
concedido 13 ecoPréstamos para la reha-
bilitacion sostenible de la vivienda, cuyo
importe asciende a 723.000 euros.

MicroBank, para empresarios y autéono-
mos, cuenta también con los ecomicro-
créditos para negocios. Estos préstamos
ofrecen financiaciéon para las inversiones
o circulante de negocios de auténomos o
microempresas que produzcan o comer-
cialicen productos o servicios ecolégicos

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

como pueden ser el ecoturismo, la pro-
duccién y distribuciéon de productos sos-
tenibles, las empresas de reciclaje o trata-
miento de residuos, etc.

También es susceptible de ser financiada
la inversién en procesos de produccion,
productos nuevos o servicios que impli-
guen una mejora en el uso eficiente de
los recursos o bien una reduccion de los
impactos ambientales. Entre otros, aisla-
mientos, sistemas de reduccion de uso de
papel o energia, o sistemas de tratamien-
to de residuos. En 2012, se han aproba-
do 460 ecomicrocréditos para familias y
negocios, con un importe superior a los
1,35 millones de euros.

Desde 2012, MicroBank colabora ade-
mas con el World Wild Fund (WWF) para
contribuir a la conservacion del medio
ambiente y al desarrollo sostenible me-
diante las aportaciones econémicas de
MicroBank y sus clientes a proyectos de
la ONG. Con la Cuenta Verde, por ejem-
plo, se contribuye a la reforestacion del
Parque Nacional de Dofana, Patrimonio
de la Humanidad por la UNESCO. A fi-
nales de afio se habfan abierto mas de
2.600 cuentas.

Mas informacion
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Lideres en la gestion contra el

cambio climatico

CaixaBank es la compania espafola li-
der en su sector en gestion del cambio
climatico, segun el Carbon Disclosure
Project Global 500. Este estudio, que
elabora el Carbon Disclosure Project
(CDP), una entidad sin animo de lucro
independiente, evalla las principales
empresas del mundo a través de un
cuestionario. CaixaBank ha obtenido
una puntuacion en 2012 de 85B, la
mas alta registrada por un banco es-
panol.

Mas informacion sobre el Carbon Disclosure Project

La gestion ambiental

La politica ambiental de CaixaBank, ges-
tionada por su Comité de Medio Ambien-
te, viene avalada por la certificacion de la
norma ISO 14001 y el reglamento euro-
peo 1221/2009 EMAS, que se revalidan
anualmente. Asimismo, las oficinas de la
red situadas en Catalufia (un 25% del to-
tal) ostentan el distintivo de Garantia de
Calidad Ambiental de la Generalitat des-
de el aflo 2006, que ha sido renovado en
2012 hasta 2015.

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

CaixaBank colabora en la lucha contra el
cambio climatico, como asi recoge su Po-
litica Ambiental, actualizada en febrero
de 2012, en que consta su compromiso
explicito de apoyar todas aquellas inicia-
tivas dirigidas a la prevencion, la mitiga-
cion, la adaptacion o la respuesta al cam-
bio climatico. En este sentido, en 2012 se
ha realizado un inventario de emisiones
de Gases de Efecto Invernadero (GEI) ge-
neradas como consecuencia de su activi-
dad, para calcular la huella de carbonoy
establecer acciones para minimizarla.

Una de las iniciativas adoptadas ha sido
la compensacion de 382,77 t de emisio-
nes de CO, generadas por las cinco ma-
yores convenciones corporativas del afio
con la participacion en dos proyectos
relacionados con la sustitucion de com-
bustibles fosiles por biomasa proveniente
de explotaciones forestales sostenibles
en Brasil.

Ademas, Gas Natural Fenosa, el provee-
dor de CaixaBank, se ha comprometido
a certificar que el 100% de la energia
suministrada en 2012 a CaixaBank, un
99% del consumo eléctrico total, provino
de fuentes renovables o cogeneracion.
Con la inclusién de Banca Civica, este su-
ministro de energia verde ha supuesto el
87,4% del consumo eléctrico total.

Mas informacion sobre consumos y ahorro energético en
el Resumen de Indicadores GRI 2012
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https://www.cdproject.net/en-us/Pages/global500.aspx
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Energia eléctrica

Ao largo de 2012, con el objetivo de me-
jorar la eficiencia en el consumo y de fo-
mentar la sensibilizacion de la plantilla, se
han llevado a cabo diversas iniciativas que
han permitido reducir el consumo en un
8,2% respecto al afo anterior, sin incluir
a Banca Civica.

Traslado del Centro
de Procesamiento de
Datos a un
emplazamiento con
mayor eficiencia
energética
(calificacion Silver
Leed)

Sustitucion de
todos los PC's por
otros de mayor
eficiencia

ot

Transporte

CaixaBank cuenta con un servicio de vi-
deo y de audioconferencia que le permite
minimizar los desplazamientos y redu-
cirlos a los imprescindibles. En 2012, el
numero de videoconferencias efectuadas
se ha incrementado en mas de un 30%.
En 2012, este servicio se ha extendido
también a las relaciones con los clientes,
a través de un canal de comunicacion vir-

Campana de Reduccion

§en5|blllzaC|on e del consumo

incremento de , .
eléctrico

control sobre los
consumos eléctricos
en oficinas

tual, disponible para los empleados ges-
tores de Banca personal y Banca Privada.
El despliegue en 2012 ha sido de aproxi-
madamente 1.500 gestores.

Sin embargo, el nimero de kildmetros
recorridos ha sido superior al del afio an-
terior en un 30%, hasta alcanzar los 27,8
millones de kilémetros, debido al incre-

mento de actividad derivado de la inte-
gracion con Banca Civica. A pesar de ello,
si consideramos los kilémetros en relacion
al volumen de negocio de CaixaBank, y
aislando los desplazamientos derivados
de la integracion, la distancia recorrida se
ha reducido en un 4% en relacion a los
desplazamientos por volumen de negocio
de los ultimos tres anos.
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Papel y recogida de residuos

CaixaBank trabaja para promover un
consumo eficiente de papel. En 2012, ha
mantenido las campafas para la reduc-
cion del consumo de papel, de origen re-
ciclado en un 99%. Teniendo en cuenta
la incorporacion de Banca Civica, el con-
sumo por empleado de la red territorial
ha disminuido en un 1,8%. En términos
absolutos, en los Servicios Centrales se ha
conseguido una reduccion del 2,13%. El
consumo total ha sido de 1.706 toneladas
de papel.

También se ha reducido en un 1,2% el

numero de sobres enviados a los clientes,
gracias al mayor uso de la banca online, la

[ 2

W
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Linea Abierta, que evita a los clientes el
desplazamiento y la firma en papel de los
contratos correspondientes, y a la racio-
nalizacién e integracion de envios. A este
respecto, CaixaBank ha acordado traba-
jar sélo con imprentas en posesion del
certificado del Forest Sustainable Council
(FSC) para la elaboracién de su publici-
dad en papel.

Asimismo, todas las oficinas disponen de
contenedores debidamente identificados
para la recogida de papel, plastico, ma-
teria organica y téner. En 2012, se han
recogido 195 toneladas de papel, cartén
y plastico para reciclar, asi como unos
5.500 envases de toner y diversos pro-
ductos quimicos.

Ty
W [

Papel Banca Recogida
reciclado Online Selectiva
Un 99% sobre el Permite la firma En todas las
consumo total de contratos sin oficinas

usar papel
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Proveedores

CaixaBank solicita a los potenciales
proveedores que indiquen en la docu-
mentacion que aporten si disponen o
no de alguna certificacién ambiental.
En este sentido, CaixaBank cuenta con
una base de datos con aquellos provee-
dores que disponen de ella, para volu-
menes de negocio superior a 200.000
euros anuales. Asimismo, y para los
proveedores en general, se utilizan los
cuestionarios del Manual de Compra
Verde asi como un cuestionario espe-
cifico para los articulos de tinta (cartu-
chos y similares). Los propios proveedo-
res informan de la sostenibilidad de sus
procesos de fabricacion, certificaciones,
reciclaje y materiales, entre otros temas.

Quince toneladas menos

Desde la primavera de 2012,
CaixaBank envia a sus clientes las tar-
jetas de débito y crédito en sobres de
papel, que sustituyen a los de plas-
tico, salvo en los casos especiales,
como las tarjetas-regalo o aquellas
que tengan formas llamativas. Al ser
biodegradable, el sobre de papel tie-
ne un impacto inferior en el entorno
y, ademas, evitara la utilizaciéon de
quince toneladas anuales de plastico.
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Formacion y sensibilizacion

Con el objetivo de extender el compromi-
so ambiental en su entorno, CaixaBank ha
llevado a cabo diversas acciones de sensi-
bilizacién entre la plantilla, los clientes y
los proveedores.

En este sentido, los profesionales de
CaixaBank tienen un papel fundamental en
la politica ambiental de la entidad, ya que
son ellos quienes, con su implicaciéon, ha-
cen posible la implantacién de mejoras en
la gestién ambiental. Durante el 2012 se ha
renovado el Manual de Buenas Practicas,
actualizando el contenido con las activida-
des llevadas a cabo en las oficinas de la red
territorial y ampliando la informacién sobre
las iniciativas que CaixaBank lleva a cabo.

CaixaBank trabaja también para fomentar
practicas mas sostenibles entre la socie-
dad. Por ello cuenta con el espacio Eco-
Caixa, donde pone a disposicion del pu-
blico en general diferentes consejos para
incrementar su eficiencia ambiental, asi
como algunas de las iniciativas de la enti-
dad, como el servicio de correspondencia
online o los ecoPréstamos.

Mas informacion

Asimismo, en 2012, el Servicio de Estu-
dios del Grupo “la Caixa” ha publicado
diversos estudios relacionados con el me-
dio ambiente, la eficiencia energética y las
materias primas:

= £/ ahorro y la eficiencia energéticos: un
impulso para la competitividad de la
economia espafola

= Materias primas: ;Qué cambio en la ul-
tima década?

= [a energia en el siglo XXI.

Acceso al Servicio de Estudios

Y, desde la Obra Social “la Caixa”, se
impulsa Ecotendencias CosmoCaixa, un
espacio de divulgacion, reflexién y deba-
te sobre los retos ambientales actuales y
futuros. Ecotendencias es una plataforma
que combina las sesiones presenciales con
una amplia pagina web resultado de una
clara apuesta por internet y la participa-
cion del publico.

Mas informacion

Impulso al renting de coches eléctricos e hibridos

CaixaRenting impulsa la comercializacion de automoviles de consumo eficiente. La
empresa, que colabora con el programa “Ahorra Energia” del Instituto para la Diver-
sificacion y Ahorro de la Energfa (IDAE), cuenta con un paquete de ayudas destinado
integramente a las empresas y administraciones que contraten flotas de coches de
tecnologia hibrida y eléctrica.

En 2012, ha lanzado diversas campafas publicitarias sobre los vehiculos de bajas emi-
siones de CO,, incluyendo uno 100% eléctrico. Asimismo, se han realizado cursos y
presentaciones de vehiculos de este tipo a clientes para promocionar su conocimiento
y su uso, asf como realizado cursos de conduccion eficiente o para maximizar el ren-
dimiento de los vehiculos. A finales de 2012, el 71% de los vehiculos incluidos en su
oferta emiten bajas emisiones de CO,. En 2013, se continuara ampliando la oferta de
vehiculos eficientes.



www.lacaixa.es/ecoCaixa
www.lacaixa.es/estudios
http://www.ecotendenciascosmocaixa.org/
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Compras responsables

La gestién responsable de la cadena de va-
lor garantiza la transparencia y el rigor en
la relacion con los proveedores. Asimismo,
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potenciales proveedores, y garantiza la
maxima transparencia en las contratacio-
nes, que se canalizan a través de subasta
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PromoCaixa ha realizado cinco

la apuesta por la sostenibilidad favorece la  y peticiones de ofertas. En 2012, se ha aUd’tor’aS a pmVGEdores
mejora de la eficiencia y la racionalizacion  implantado un Portal de Proveedores, a situados en China
de costes. través del cual los proveedores pueden
registrarse para ofrecer sus productos y
A este respecto, CaixaBank, sus empresas  servicios. A finales de afno el portal es-
filiales y el resto de empresas del Grupo  taba en fase de pruebas. Estd prevista
"la Caixa"”, incluyen en sus contratos una  su implantacion progresiva en todas las
cldusula de aceptacion obligatoria en la  empresas del Grupo “la Caixa” a partir
que los proveedores aceptan conocer y  de 2013.
respetar los Principios del Pacto Mundial
de las Naciones Unidas. En 2012, PromoCaixa, la empresa filial a——

En 2011, se cred el nuevo portal de com-
pras CaixakExchange, un mercado electro-
nico de compra-venta de bienes y servicios
entre empresas impulsado por CaixaBank
tanto para su propio uso como para el
resto de las empresas del mercado en ge-
neral. Caixakxchange agiliza los procesos
de presentacion de credenciales y de otra
documentacién necesaria por parte de los

de CaixaBank que gestiona el material
promocional, ha realizado cinco audi-
torias a proveedores que fabrican pro-
ductos exclusivos para CaixaBank y que
estan situados en China. En cuatro de
ellas se detectaron anomalias, que fue-
ron rectificadas a posteriori. Asimismo,
PromoCaixa, para dar de alta a un nue-
vo proveedor, le solicita los certificados
medioambientales y laborales en vigor.

En 2012 se ha creado un
Portal de Proveedores

Y0
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GESTION DE LOS RIESGOS

5.1 Gestion activa de los riesgos
5.2 Gestion del riesgo social y ambiental: Principios de Ecuador
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5.1 [Gestion activa de los riesgos]

La gestion global de los riesgos es fundamental para el negocio de cual-
quier entidad de crédito. En CaixaBank, uno de los objetivos de esta
gestion es la optimizacion de la relacion rentabilidad/riesgo. Para ello,
se identifican, miden y valoran los riesgos y se consideran de forma
permanente en la toma de decisiones de negocio, siempre dentro de
un marco que potencie la calidad del servicio a los clientes. Del mismo
modo, pretende tutelar la sanidad del riesgo y preservar los mecanis-
mos de solvencia y garantia para consolidar al Grupo como una de las

entidades mas sélidas del mercado espanol.

POYAMOS
EL PACTO MUNDIAL

Los riesgos en que se incurre a consecuen-
cia de la propia actividad de CaixaBank se
clasifican como: riesgo de crédito (deriva-
do tanto de la actividad bancaria como
del riesgo asociado a la cartera de parti-
cipadas), riesgo de mercado (dentro del
cual se incluyen el riesgo de tipo de in-
terés del balance estructural, el riesgo de
precio o tipo asociado a las posiciones de
la actividad tesorera y el riesgo de cam-
bio), riesgo de liquidez, riesgo operacio-
nal, riesgo de cumplimiento normativo y
riesgo reputacional.

La gestion del riesgo se orienta hacia la
configuracion de un perfil de riesgo de

acuerdo con los objetivos estratégicos del
Grupo y ayuda a avanzar hacia un mode-
lo de delegaciones que tiene como ejes
basicos tanto las variables fundamentales
de riesgo como el importe de las opera-
ciones, y permite cuantificar los riesgos a
través de escenarios de consumo de capi-
tal y pérdida esperada.

Estructura y organizacion

El Consejo de Administracion de
CaixaBank es el 6érgano maximo que de-
termina la politica de riesgo del Grupo. La
Alta Direccion actla en el marco de las
atribuciones delegadas por el Consejo de
Administracion y configura los siguientes
Comités de gestion del riesgo:
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Gestion activa de los riesgos E INFORMACION
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Comité Global del Riesgo .

Gestiona de forma global los riesgos
de crédito, mercado, operacional,

concentracion, tipo de interés, liquidezy
reputacional del Grupo, y los especificos
de las participaciones mas relevantes, asf :
como las implicaciones de todos ellos en la
gestion de la solvencia y el capital. Analiza
el posicionamiento de riesgos de CaixaBank

y establece politicas para optimizar la

gestion de riesgos en el marco de los retos
estratégicos del Grupo. 3

Comité de Valoracion y
Adquisicién de Activos
Inmobiliarios

Comité de Gestion de Activos
y Pasivos (ALCO)

Analiza los riesgos de liquidez,
i de tipo de interés y de cambio
E en el &mbito de los riesgos
estructurales y propone la
realizacion de coberturasy .
emisiones para gestionarlos.

i Hace un seguimiento i
E permanente de esta operativa.
Analiza y, si procede, aprueba la
adquisicion de dichos activos.

Comité de Créditos

Analiza y, si procede,
aprueba las operaciones de
crédito dentro de su nivel de

atribuciones, y eleva al Consejo
de Administracién las que
exceden su nivel
de delegacion.

Comité de Refinanciaciones"-..
Analiza y, si procede,
aprueba las operaciones de
refinanciacion dentro de su
nivel de atribuciones y eleva
al Comité de Créditos las que
exceden su nivel
de delegacion.

{7 Comité de Politicas de Concesién ™,

Propone las facultades y precios
de las operaciones de crédito,
las medidas de eficiencia y
simplificacion de procesos, el
nivel de riesgo asumido en los
diagndsticos de aceptacion y los
perfiles de riesgo aceptados en
campanas comerciales.
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CaixaBank cuenta con una Direcciéon Ge-
neral responsable de los riesgos de todo el
Grupo. La Direccion Ejecutiva de Gestion
Global del Riesgo, que depende directa-
mente de aquella, es la unidad de control
global en la cual se materializan las fun-
ciones de independencia requeridas por
Basilea Il, con la responsabilidad de tute-
lar la sanidad del activo y los mecanismos
de solvencia y garantia. Sus objetivos son
identificar, valorar e integrar las diferentes
exposiciones, asi como la rentabilidad ajus-
tada al riesgo de cada ambito de actividad,
desde una perspectiva global del Grupo y
de acuerdo con su estrategia de gestion.

Procedimientos, herramientas
y estrategias

La concesion de operaciones en
CaixaBank se basa en la evaluacion de la
capacidad de devolucion del acreditado.
Si dicho criterio se cumple, adicionalmen-
te, se evalla la aportacion de garantias
complementarias (hipoteca, fianza de los
socios o de la matriz, o pignoracion) y se
fija un precio acorde con las condiciones
anteriores y que garantice una adecuada
cobertura de la prima de riesgo.

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

El Grupo utiliza, desde hace afios, un con-
junto de herramientas y técnicas acordes
con las necesidades particulares de cada
uno de los riesgos.

Dichas herramientas de medicion de
la probabilidad de incumplimiento son
esenciales en la evaluaciéon de las opera-
ciones y permiten potenciar al maximo el
grado de autonomia de las oficinas, ga-
rantizando siempre el rigor en los criterios
de riesgo aplicados.

Ejemplos de ello son el desarrollo de sis-
temas de facultades basados en la pérdi-
da esperada, de fijacion de precios y de
rentabilidades ajustadas a riesgo, que,
tomando como base la cobertura de la
prima de riesgo, aseguran una adecuada
relacion entre rentabilidad y riesgo.

También se realizan calculos de Valor en
Riesgo (VaR) para las diferentes carteras,
como elemento de control y fijacién de
limites de los riesgos de mercado, y la
identificacion cualitativa de los diferentes
riesgos operacionales para cada una de
las actividades del Grupo.

Mas informacion en el Informe de Relevancia Prudencial
y en las Cuentas Anuales Consolidadas, Informe de
Gestion e Informe de Auditoria 2012

CREACION DE VALOR
COMPARTIDO
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Gestion del riesgo social y FINANCIERA 2012

ambiental

Principios Generales de Gestion del Riesgo

Aprobados por el Consejo de Administracion

= E| riesgo es inherente a la actividad del Grupo.

= Responsabilidad ultima del Consejo e implicaciéon de la Alta Direccién.
= Perfil de riesgo objetivo medio-bajo.

= Implicacién de toda la organizacion.

= La gestion comprende el ciclo completo de las operaciones: desde el analisis
previo a la concesion, el sequimiento de la solvencia y la rentabilidad, al reem-
bolso, o la recuperacion de los activos deteriorados.

= Decisiones conjuntas.
= Independencia.

= Concesion en base a la capacidad de devolucion del titular, y a una rentabilidad
adecuada.

= Homogeneidad en los criterios y herramientas utilizadas.
= Descentralizacion de las decisiones.
= Uso de técnicas avanzadas.

= Dotacion de recursos adecuados.


http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/informacioneconomicofinanciera/informacionconrelevanciaprudencial_es.html
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Gestion del riesgo de crédito

Organizacion y procesos
de concesion del crédito

En 2012 se ha llevado a cabo, con el
maximo rigor, la integracion de Banca
Civica. Dicho proceso se ha realizado de
manera secuencial, finalizando la incor-
poracion de una entidad antes de pasar
a la siguiente.

Ya desde una fase inicial (periodo pre-
closing) se establecieron unas directri-
ces en las entidades integradas, para
conseguir una convergencia rapida vy
una homogeneizacién en toda una serie
de aspectos clave de la gestion del ries-
go (agregaciéon de riesgos de los clien-
tes, facultades de aprobacion, alertas
de riesgo, productos, precios, érganos
de decisiéon, etc) El resultado ha sido
la integraciéon en un tiempo récord de
Caja Navarra y de CajaSol.

En otro dmbito de cosas, se ha conti-
nuado progresando en el desarrollo y
uso de las herramientas de medicion de
la rentabilidad ajustada a riesgo (RAR)
por negocio y cliente. El RAR se aplica
en la red de banca de empresas y, en
2012, se ha abierto un piloto para el
segmento de pymes ubicado en la red
de oficinas.

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

En cuanto a la concesion de crédito,
CaixaBank dispone de un sistema de facul-
tades que supone un instrumento de dele-
gacién muy eficaz en cuanto a la gestién del
riesgo. Para determinar el nivel de facultades
de cada empleado, se combinan los parame-
tros de riesgo ademas de otras politicas basa-
das en la calidad crediticia del cliente.

En el precio de las operaciones es clave la
herramienta de pricing integrada en el sis-
tema de solicitudes basada en la prima de
riesgo. En 2012 se ha desarrollado un sis-
tema de precio minimo en las operaciones
que complementa el sistema de pricing. Por
otro lado, se ha dado un impulso para desa-
rrollar la aplicacion del pricing en todos los
segmentos y productos de la entidad.

En el primer trimestre de 2012, se implan-
taron dos nuevos modelos de medicion
orientados a la concesion de operaciones
de clientes particulares de garantfa no hi-
potecaria, con el objetivo de actualizar los
modelos anteriores y conseguir un mayor
ajuste a la coyuntura econémica actual.

El sistema de autorizaciones se sustenta
mediante el expediente electronico, pie-
za clave para la eficiencia del proceso, ya
gue supone eliminar el movimiento fisico
del expediente.

GESTION DE LOS RIESGOS RESULTADOS
Gestion activa de los riesgos E INFORMACION
Gestion del riesgo social y FINANCIERA 2012
ambiental
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CaixaBank cuenta con un Sistema
de facultades que permiten la delegacién
eficaz del riesgo
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Analisis y Seguimiento del Riesgo de
Crédito

La Direccién Corporativa de Seguimiento
del Riesgo de Crédito y Recuperaciones
mantiene la independencia respecto a la
Direccion Ejecutiva de Riesgo Analisis y
Concesion. Su funciéon tiene una doble
vertiente: elaborar informes de segui-
miento sobre aquellos acreditados o gru-
pos de empresas con riesgos de importe
mas elevado y efectuar el seguimiento de
aquellos titulares de riesgo que presentan
sintomas de deterioro en su calidad cre-
diticia, segun un sistema de calificacién
basado en las alertas de riesgo de cada
acreditado.

El sistema de alertas y la calificacion de los
acreditados juegan un papel fundamental
tanto en el sistema de concesién como en
la accion de seguimiento. De este modo,
se analizan con més profundidad y con

mayor periodicidad aquellos acreditados
con mas probabilidad de mora a corto
plazo.

Otra caracteristica del sistema de alertas
es que, una vez asignadas al cliente, se
integran en todos los sistemas de infor-
macion.

El resultado de la accion de seguimiento
es el establecimiento de “Planes de Ac-
cion” para cada uno de los acreditados
analizados, que complementan la califica-
cion por alertas y, al mismo tiempo, orien-
tan la politica de concesiéon para futuras
operaciones.

CaixaBank cuenta con un sistema de ges-
tion preventiva del riesgo para particula-
res, pymes y micropymes que, mediante
herramientas de scoring y rating, permi-
te detectar y gestionar anticipadamente
clientes con elevado potencial de mora.

La prevencion y Ia gestion temprana
de la morosidad son los ejes de la gestion del

riesgo

ambiental

Gestion de las recuperaciones

En 2012, la gestion de los riesgos del Gru-
po ha mantenido el esfuerzo para afron-
tar el incremento de la morosidad y adop-
tar con la maxima diligencia medidas para
la reclamacion eficaz de las deudas de
recuperacion problematica. Esto se realiza
desde los primeros indicios de deterioro
de la solvencia de los deudores, con un
seguimiento constante de su evolucion y
de los activos hipotecados como garantia.
A este respecto, y sin perjuicio del segui-
miento constante de la cartera crediticia,
CaixaBank ha mantenido las medidas
para temperar el impacto de la crisis en
los clientes particulares.

Asi, CaixaBank acomoda, con un cuida-
do analisis del riesgo, y en determinados
casos, las cuotas a corto plazo a las dis-
ponibilidades actuales del deudor, en la
confianza de que este aplazamiento faci-
litard el buen fin de las operaciones. De
las diversas opciones para conseguir este
objetivo, se analiza con el cliente la que
mejor se adecua a su situacion, aunque
se garantiza siempre el objetivo final de
recuperacion del crédito y el adecuado
cumplimiento de los procedimientos in-
ternos de aprobacion del riesgo.
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La medicion y valoracion del riesgo
de crédito

El Departamento de Modelos de Riesgo
de Crédito, Optimizacion y Andlisis de
Capital, que depende de la Direcciéon Cor-
porativa de Modelos de Riesgo, tiene la
mision de construir, mantener y realizar el
seguimiento de los sistemas de medicién
del riesgo de crédito. Ademas, es el en-
cargado de asegurar y orientar el uso que
se hace de estos sistemas y de velar para
que las decisiones que se adopten basa-
das en estas mediciones tengan en cuen-
ta su calidad. La Direccion Corporativa es
independiente de las areas de negocio
para garantizar que los criterios de valora-
cion no sufran interferencias derivadas de
consideraciones comerciales.

CaixaBank esta autorizado por el Banco
de Espafa para utilizar los métodos ba-
sados en modelos internos de calificacion
(IRB) para el calculo de los requerimientos
minimos de recursos propios por riesgo
de crédito.

Se revisan periddicamente la totalidad de
los modelos para detectar posibles dete-
rioros en la calidad de las mediciones, asi
como las estimaciones para incorporar las
variaciones del ciclo econémico. Con una
periodicidad mensual, se evalua la prac-
tica totalidad de la cartera de clientes de
banca minorista, que incluye a particula-
res y pymes, lo que permite actualizar, de
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forma casi continuada, el conocimiento
de estos clientes y las carteras que con-
forman.

A finales de 2012, un 77% del total de la
exposicion crediticia, excluyendo la prove-
niente de Banca Civica, se evalla por mo-
delos avanzados de calificacion interna.
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La medicion del riesgo \
en CaixaBank

La medicion del riesgo se articula alrededor de
dos conceptos basicos: la pérdida esperada y la
pérdida inesperada.

A. Pérdida esperada

La pérdida esperada es el resultado de multi-
plicar tres magnitudes: la exposicion (la deu-
da pendiente en caso de incumplimiento del
cliente), la probabilidad de incumplimiento y la
severidad (porcentaje de la deuda que no po-
dria ser recuperado en caso de incumplimien-
to del cliente). Disponer de estos tres factores
permite estimar la pérdida esperada por riesgo
de crédito de cada operacion, cliente o cartera.

Para estimar la probabilidad de incumplimien-
to, CaixaBank cuenta con herramientas orien-
tadas al producto o al cliente, implantadas en
toda la red de oficinas. Las orientadas al cliente
consisten en scorings de comportamiento para
personas fisicas y ratings de empresas, que
varfan en funcion del segmento al que perte-
nezcan.

B. Pérdida inesperada y capital econémico
La medicién de la pérdida esperada garantiza

un buen control del riesgo crediticio bajo con-
diciones “normales” de mercado. De hecho, la
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pérdida esperada puede ser considerada como
un coste adicional del negocio. Ahora bien, en
ocasiones, las pérdidas reales pueden superar
las pérdidas esperadas debido a cambios su-
bitos en el ciclo, o variaciones en factores de
riesgo especificos de cada cartera, y a la co-
rrelacion natural entre el riesgo de crédito de
los diferentes deudores. De hecho, en el Pilar |
de Basilea Il se establecen unos requerimientos
minimos de capital para afrontar las potencia-
les pérdidas inesperadas.

El objetivo de la entidad es disponer de sufi-
cientes fondos propios o capital, tanto econo-
mico como regulatorio, para cubrir estas pér-
didas inesperadas.

El nivel de capitalizacion de una entidad y su
perfil de riesgo asumido, medido en términos
de exigencias de capital, definen su solvencia,
es decir, su calidad crediticia. Una correcta
gestion del capital es y sera un elemento di-
ferenciador de las entidades. A este respecto,
CaixaBank cuenta con un modelo interno de
capital econémico, un modelo integrado que
mide su cartera de crédito y de participacio-
nes y que incorpora las mejores practicas de
la industria.

Mas informacion en el Informe de Relevancia Prudencial

CREACION DE VALOR
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[Distribucion de la EAD de la cartera 2012 en millones]
[Distribucion de la exposicion]
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EM: Escala maestra de riesgo, de mayor a menor calidad crediticia
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Validacion Interna

La importancia del proceso de célculo del capital exige disponer [Proceso de aprobacion del enfoque IRB]
de entornos de control adecuados que garanticen la fiabilidad de
las estimaciones. Proceso de aprobacion

En el ambito del riesgo de crédito, el Nuevo Acuerdo de Capital
de Basilea (BIS Il) permite a las entidades la utilizacion de mo- I
delos internos de calificacion (rating y scoring) y estimaciones i -

propias de los parametros de riesgo para determinar las necesi- { Bancode : Validacién supervisora
dades de recursos propios, previa homologacién y autorizacion i Espaha 4
del Banco de Espana. K
El Banco de Espafa establece la validacion interna como un re-
quisito ineludible previo a la validacion supervisora, y exige que
sea llevada a cabo por un departamento independiente y espe- 1
cializado dentro de la propia entidad. Asimismo, es necesario “Solicitud ™ o '
que se realice de manera continua, y complementa las funciones {  enfoque Si ; 3
de control tradicionales (auditorfa interna y supervision). IRB IRB i —> | Seguimiento :
En CaixaBank, esta funcion la desarrolla Validacion Interna, den- :E]
tro del Area de Secretaria Técnica y Validacion. Sus objetivos "l b Tt T
principales son valorar la adecuacion de los modelos internos No
para ser utilizados a efectos de gestién y regulatorios, asi como
evaluar si los procedimientos de gestion y control del riesgo se
adecuan a la estrategia y al perfil del riesgo de la entidad. 77T e
ici respaldar a la Alta Direccion (en particular, .
Adicionalmente, debe respaldar a la Alta Direccién (en particular, CaixaBank . Enfoque

al Comité Global del Riesgo) en sus responsabilidades de autori- i estandar
zacion de modelos internos y coordinar el proceso de validacion k
supervisora con el Banco de Espafia. T et

En 2012 han sido especialmente significativas las revisiones efec- o
, . . Validacién interna
tuadas a raiz de las implantaciones de nuevos modelos IRB. (CaixaBank)

Mas informacion en el Informe de Relevancia Prudencial
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Cartera de participadas

El riesgo de la cartera de participadas de
CaixaBank es el asociado a la posibilidad
de incurrir en pérdidas por los movimien-
tos de los precios de mercado y/o por la
quiebra de las posiciones que forman la
cartera de participaciones con un hori-
zonte a medio y largo plazo.

Las metodologias utilizadas permiten
medir el riesgo de estas posiciones, tan-
to desde el punto de vista del riesgo im-
plicito en la volatilidad de los precios de
mercado, mediante modelos VaR (estima-
cion estadistica de las pérdidas maximas
potenciales a partir de datos histéricos
sobre la evolucion de los precios), como
atendiendo a la eventualidad de quiebra,
para lo cual se aplican modelos basados
en el enfoque PD/LGD, siguiendo las dis-
posiciones de Basilea Il.

La Direccion Corporativa de Seguimien-
to del Riesgo de Crédito y Recuperacio-
nes dispone de una unidad de Analisis
de Carteras y Participadas que, a este
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respecto, tiene como principal objetivo
monitorizar y seguir el riesgo de las po-
siciones activas que CaixaBank mantiene
en las empresas participadas. El analisis
de estas posiciones ofrece una visién di-
namica de los efectos de diversificacion
y concentracion de la cartera global del
Grupo.

Se realiza un seguimiento continuado de
estos indicadores para poder adoptar, en
cada momento, las decisiones mas opor-
tunas en funcion de la evoluciéon obser-
vada y prevista de los mercados y para la
toma de decisiones estratégicas, referen-
tes a la composicion de la cartera, por la
Alta Direccién de CaixaBank.

Adicionalmente, la Direccion Corporativa
de Modelos de Riesgo integra diariamen-
te dentro de su sequimiento de riesgos los
derivados y el riesgo de tipo de cambio
asociados a la cartera de participadas, a la
vez que lleva a cabo un seguimiento recu-
rrente de los riesgos vinculados a la ope-
rativa de mercados financieros asociados
a las participadas financieras.

CREACION DE VALOR
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Gestion del riesgo de las
posiciones de balance

Gestion del riesgo de tipo de interés
de balance

Objetivo

CaixaBank realiza una gestion eficiente,
prudente y conservadora del riesgo de
tipos de interés de balance, asi como un
estricto seguimiento de este riesgo bajo
un elevado numero de escenarios de tipos
de interés. Para ello, incorpora las mejores
practicas de mercado y de los organismos
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supervisores y optimiza las herramientas de
analisis y calculo puestas a su disposicion.

Estrategia

CaixaBank gestiona el riesgo de tipos de
interés con una doble finalidad:

= Reducir la sensibilidad del margen fi-
nanciero a las variaciones de los tipos de
interés.

= Preservar el valor econémico del balance.
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Limites

Bajo nivel de

riesgo al tipo de interés
de balance, de forma que
no genera consumo de
capital

A finales de 2012, estaban en vigor los si-
guientes limites para la gestion del riesgo
de tipos de interés:

= Sensibilidad del margen financiero: 5%
de variacion a 1 afoy 10% de variacion
a 2 anos.

= Valor del balance: El VaR de balance
debe ser inferior al 10% del valor eco-
nomico del balance.

Gestion del riesgo
del tipo de interés
del balance

Para conseguir estos objetivos CaixaBank
realiza una gestion activa del riesgo y con-
trata en los mercados financieros opera-
ciones de cobertura adicionales a las co-
berturas naturales generadas en el propio
balance, derivadas de la complementarie-
dad de la sensibilidad a variaciones de los
tipos de interés de las operaciones de activo
y de pasivo realizadas con los clientes.

El Comité de Activos y Pasivos (ALCO) tiene
como mision optimizar y rentabilizar la es-
tructura financiera del balance coordinando

precios, plazos y volumenes entre las activi-
dades generadoras de activo y pasivo, ade-
mas de coordinar las acciones propuestas
con el area de riesgos.

De acuerdo con lo anterior, el Comité es
el encargado de analizar este riesgo y pro-
poner aquellas operaciones de cobertura
acordes con los objetivos de gestion esta-
blecidos.

Para analizar este riesgo y proponer aque-
llas operaciones de cobertura acordes con
los objetivos de gestion se dispone de diver-
sas medidas de evaluacion:

m | gap estatico muestra la distribucion de
vencimientos y revisiones de tipos de in-
terés, en una fecha determinada, de las
masas sensibles del balance.

m | a sensibilidad del margen de intereses
muestra el impacto en el margen por la
revision de las operaciones del balance
provocadas por cambios en las curvas de
tipos de interés. Esta sensibilidad se obtie-
ne comparando la simulacién del margen
de intereses, en funcion de diferentes es-
cenarios de tipos de interés. Se analizan
escenarios de tipos de interés con movi-
mientos paralelos y no paralelos de las
curvas.

m La sensibilidad del valor patrimonial a los
tipos de interés mide cudl seria el impacto
en el valor actual del balance de las varia-
ciones de los tipos de interés.

= Mediciones VaR, siguiendo la metodolo-
gia propia de la actividad tesorera.

= Mediciones EaR (earnings at risk) que per-
miten establecer con un nivel de confian-
za determinado (99%) cual sera la pérdi-
da maxima en el margen de intereses para
los proximos dos afos, considerando un
determinado volumen de crecimiento del
balance.
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Gestion del riesgo de mercado de las
actividades de negociacion

CaixaBank realiza la medicion del riesgo
de mercado siguiendo las metodologias
mas avanzadas recomendadas por el Co-
mité de Basilea, que han sido revisadas y
validadas por el Banco de Espafa, y es-
tan alineadas con las mejores practicas de
mercado.

La medicion y control del riesgo de merca-
do descansa sobre cuatro pilares: estima-
cion del riesgo diario, ejercicios de testeo
de la calidad de estas medidas, calculo
de resultados hipotéticos ante cambios
bruscos en los precios de mercado y se-
guimiento y control de limites.

El principal indicador de riesgo de mer-
cado es la pérdida potencial en el valor
de los activos financieros derivada de una
evolucion adversa en los precios o tipos
de mercado. El Grupo, principalmente a
través de la actividad de su Sala de Tesore-
ria en los mercados financieros, se expo-
ne al riesgo de mercado por movimientos
desfavorables de los siguientes factores:
tipo de interés, tipo de cambio, precio de
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las acciones, precio de las mercancias, in-
flacién, volatilidad y movimientos en los
diferenciales de crédito de las posiciones
en renta fija privada. Los niveles de consu-
mo de riesgo de mercado han sido mode-
rados en 2012, situandose como prome-
dio en 5,1 millones de euros.

La bondad de las estimaciones de riesgo
se contrasta con las ganancias y pérdidas
reales diarias, o que constituye el ejercicio
de backtest, y muestra la idoneidad y cali-
dad de las métricas utilizadas.

Las medidas de pérdida potencial se com-
plementan con estimaciones de resulta-
dos hipotéticos ante cambios bruscos de
factores de riesgo relevantes o la supuesta
repeticion de crisis pasadas, cominmente
llamados ejercicios de stress, que propor-
cionan un conocimiento exhaustivo del
perfil de riesgo de mercado del Grupo.

CaixaBank dispone asimismo de una soli-
da estructura de control y limites que per-
mite asegurar que en la toma de posicio-
nes en mercado se supedite el objetivo de
rentabilidad a unos niveles de asuncion
de riesgo considerados aceptables.
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Los ejercicios de stress, al simular
pérdidas hipotéticas del valor de los

activos propios, garantizan que el nivel de
riesgo de la entidad S€a reducido

[Distribucion del resultado de las actividades de negociacion en el ejercicio 2012]
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La Direccion Corporativa de Modelos de
Riesgo es también responsable de la va-
loracién de los instrumentos financieros,
asi como de efectuar la medicién, control
y seguimiento de sus riesgos asociados,
de la estimacion del riesgo de contrapar-
tida y del riesgo operacional asociado a
la actividad en mercados financieros. Para
el cumplimiento de su tarea, esta area
realiza diariamente un seguimiento de las
operaciones contratadas, el calculo del
resultado que supone la afectacion de la
evolucion del mercado en las posiciones
(resultado diario marked to market), la
cuantificacion del riesgo de mercado asu-
mido, el seguimiento del cumplimiento de
los limites y el analisis de la relacion entre
el resultado obtenido y el riesgo asumido.

+ Mas informacion sobre la gestion de riesgo de mercado
de balance y la gestién del riesgo de mercado de la
cartera en las Cuentas AnualesConsolidadas, Informe de
Gestion e Informe de Auditoria 2012

CREACION DE VALOR
COMPARTIDO

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

[Distribucién de riesgo por rating de contrapartida]
En porcentaje. Situacién a 31-12-2012

20
10 I I | I
0
AAA AA A+ A- BBB BB+ BB- B

(*) Otros, p. ej: compafias de seguros de vida y comercio exterior.

GESTION DE LOS RIESGOS RESULTADOS
Gestion activa de los riesgos E INFORMACION
Gestion del riesgo social y

ambiental

CCC+

*

COMPROMISOS 2012
Y RETOS 2013

ANEXOS

FINANCIERA 2012

La politica de admision
de riesgos de CaixaBank
es prudente

y eficaz
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CaixaBank monitoriza ios riesgos en
tiempo r eal, y Ia cartera de derivados se
colateriza casi en su totalidad

El control de los riesgos asumidos por
la operativa en mercados financieros se
debe completar con la estimacién y el se-
guimiento de las pérdidas que se podrian
derivar del incumplimiento de contrapar-
tida debido a su insolvencia.

La maxima exposicion autorizada de ries-
go de crédito con una contrapartida se
determina mediante un calculo, aproba-
do por la Direccién, basado fundamental-
mente en los ratings de las entidades y
en el anélisis de sus estados financieros,
y se completa con el seguimiento tanto
de las cotizaciones de las acciones como
de los seguros de protecciéon (CDS) de las
contrapartidas a fin de detectar cualquier
deterioro de su solvencia.

La cifra de exposicién del Grupo con enti-
dades de crédito se sitla, a 31 de diciem-
bre de 2012, en 6.955 millones de euros
(excluidos los depositos en Banco de Es-
pafa), mayormente concentradas en pai-
ses europeos y en Estados Unidos.

El control del riesgo de contrapartida se
realiza mediante un sistema integrado y

en tiempo real que permite conocer, en
cualquier momento, el limite disponible
para cada contrapartida, por producto y
plazo. El riesgo se mide tanto por su va-
lor de mercado actual como por la expo-
sicion futura (valor de las posiciones te-
niendo en cuenta la variacion futura de
los factores de mercado subyacentes en
las operaciones).

Adicionalmente se efectta el seguimien-
to de la adecuacion de la documentacion
contractual que la sustenta. Con el obje-
tivo de mitigar la exposicion al riesgo de
contrapartida, CaixaBank mantiene una
solida base de contratos de garantia; la
practica totalidad de los riesgos asumi-
dos por la operativa sobre instrumentos
derivados esta cubierta por contratos es-
tandarizados ISDA y/o CMOF, que permi-
ten compensar los flujos de cobro y pago
pendientes entre las partes por toda la
operativa de derivados.

CaixaBank tiene firmados contratos de
colateral con la mayoria de contraparti-
das, que sirven de garantia del valor de
mercado de las operaciones de derivados.

COMPARTIDO

Gestion activa de los riesgos E INFORMACION
Gestion del riesgo social y
ambiental

FINANCIERA 2012

Y RETOS 2013



DATOS MAS RELEVANTES

INFORME CORPORATIVO INTEGRADO [2012]

CARTAS DEL PRESIDENTE
Y DEL VICEPRESIDENTE
Y CONSEJERO DELEGADO

QUIENES SOMOS

Gestion del riesgo de liquidez

A cierre del ejercicio de 2012, CaixaBank
mantiene una situacion muy holgada
de liquidez de 53.092 millones de euros
(15,2% del total del activo), con un no-
table incremento durante el afo, que le
permitira adaptarse a las condiciones eco-
némicas actuales, financiar el crecimiento
de los negocios del Grupo y dar respuesta
a las necesidades de crédito de los clientes.

La entidad dispone de un marco de gestion
de la liquidez prudente y conservador en el
que aplica las mejores practicas y recomen-
daciones del mercado y de los organismos
supervisores de acuerdo a sus objetivos
estratégicos. CaixaBank aprovecha los me-
canismos existentes en los mercados finan-
cieros (programas de emision de deuda, ca-

[Excelente posicién de liquidez]

Millones de euros

e
o
o
o
S
S

50.000
40.000

30.000

20.948

20.000 19.638

10.000 16.226

Real poéliza BCE y renta fija admisibl,

0 e 3.412

9.493

P 11.455

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

pacidad de emision de cédulas hipotecarias,
territoriales y deuda avalada por el Estado
asi como capacidad de descuento en el
BCE) y realiza una gestion activa de su ba-
lance para disponer de unos niveles de liqui-
dez adecuados a sus objetivos estratégicos.

Se mantiene un perfil diversificado de las
fuentes de financiacién. La dependencia
de los mercados mayoristas es baja ya que
la financiacion procede en un 66% de pa-
sivos de la clientela, lo que proporciona
una fuerte estabilidad al balance y es un
reflejo de la confianza de sus clientes.

La entidad, mediante una politica de diver-
sificacion de vencimientos, ha evitado su
concentracion. En una situacion de crisis
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financiera global y de desconfianza gene- Excelente posicion

de liquidez

33.092

millones de euros

15,2%

de liquidez sobre los activos

ralizada, CaixaBank ha demostrado tener
capacidad para atraer el interés de los in-
versores, y ha aprovechado las oportunida-
des que ha ofrecido el mercado para captar
1.200 millones de euros en los mercados
mayoristas durante el afio 2012.

El Grupo CaixaBank gestiona la liquidez
de forma que siempre pueda atender sus
compromisos puntualmente y nunca vea
limitada su actividad inversora por falta
de fondos prestables. El objetivo es ase-
gurar la disponibilidad permanente de re-
cursos liquidos en el balance y minimizar
el riesgo de liquidez estructural propio de
la actividad bancaria, asi como preservar
y proteger el interés de los impositores.

100%

disponibilidad inmediata

[Diversificacion de las fuentes de financiacion]

53.092
35.630

Total
financiacion:

244.281 M€

- 17.462

31/12/2010 31/12/2011

31/12/2012

1° linea liquidez
2° linea liquidez
Total

Pasivos clientela

66 %

Emisiones institucionales 19%

Interbancario neto

15%
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Vencimientos de la

Capacidad de
deuda institucional

financiaciéon

La posicion de liquidez a 31 de diciembre de 2012 permite cubrir la totalidad de los vencimientos previstos.

[Vencimientos de emisiones mayoristas (neto de autocartera)]

(Miles de euros) 2013 2014
Cédulas hipotecarias 4.787.227 6.947.291
Cédulas territoriales 1.298.450 0
Deuda sénior 1.188.100 1.212.700
Dleud'a subordinada y parti- 60.000 0
cipaciones preferentes

Total vencimientos de 7.333.777 8.159.991

emisiones mayoristas

Durante el ano 2012, CaixaBank ha llevado a cabo una
intensa actividad de generacién de activos liquidos ante
el endurecimiento de la situacién en los mercados ma-
yoristas de financiacion y ha aprovechado las oportuni-
dades que ha tenido tanto en colocacion de emisiones
a inversores mayoristas como en el aprovechamiento
de la financiacién a largo plazo que ha dado el Banco
Central Europeo.

Para hacer frente a la dificil situacion de los mercados de
financiaciéon institucionales, durante el 2012 CaixaBank
ha emitido 25.500 millones en cédulas hipotecarias y

2015 2016 > 2016 Totales
5.225.589 6.034.839 19.084.386 42.079.332
0 0 0 1.298.450
1.285.750 10.000 160.000 3.856.550
48.600 1.151.600 278.052 1.538.252
6.559.939 7.196.439 19.522.439 48.772.585

territoriales para generar activos que sirven de garantia
en la poliza de crédito disponible del Banco Central Eu-
ropeo, incrementando asi dicho importe como medida
de prudencia y plan de contingencia. Estas emisiones y
la cancelacién de 21 fondos de titulizacion forman parte
del ejercicio de optimizacion de los activos pignorados en
dicha poliza.

Adicionalmente, se han realizado dos emisiones coloca-
das en mercado institucional por 1.200 millones de euros
y tres emisiones en mercado minorista por 4.791 millones
de euros.

El importe de la poliza del BCE disponible a 31 de diciembre de
2012 es de 35.630 millones de euros. La financiacion obtenida
del BCE, a través de los diferentes instrumentos de politica mone-
taria, es de 28.284 millones de euros.

[Capacidad de emisién de cédulas hipotecarias y
territoriales]

(Miles de euros) 31.12.2012 31.12.2011
Cédulas hipotecarias 3.767.291 18.460.037
Cédulas territoriales 1.229.146 3.683.545
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Premisas para la gestion
de la liquidez

= Una gestion activa, que consiste en un
seguimiento continuado de la estructura
del balance, por plazos de vencimien-
to, para detectar de forma anticipada la
eventualidad de estructuras inadecuadas
de liquidez a corto y medio plazo. Se dis-
pone diariamente del detalle de la liqui-
dez por plazos, mediante la elaboracion
de las proyecciones de flujos futuros, que
permite saber en todo momento cual es
la estructura temporal de esta liquidez.

Un Plan de Contingencia del Riesgo de
Liquidez, que se analiza tanto en situa-
ciones de normalidad de los mercados
como en situaciones de crisis, donde se
consideran diversos escenarios de crisis
especificas, sistémicas y combinadas
que comportan diferentes hipétesis de
severidad en términos de impactos en
la liquidez. El Plan de Contingencia del
Riesgo de Liquidez contempla un plan
de accién para cada uno de los esce-
narios de crisis establecidos y en él se
detallan medidas a nivel comercial, ins-
titucional y de comunicacion para hacer
frente a este tipo de situaciones incor-
porando una segunda linea de liquidez
que funciona como colchén para situa-
ciones excepcionales.

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

= Una estrategia que otorgue flexibilidad
y estabilidad a las fuentes de financia-
cién y que dispone de varios programas
de financiacién ordinaria que cubren los
diferentes plazos de vencimientos para
garantizar, en todo momento, los nive-
les adecuados de liquidez.

Mantener una politica de emisiones que
priorice una baja dependencia de los
mercados mayoristas, una distribucion
equilibrada de los vencimientos evitan-
do su concentracién y la diversificacion
de los instrumentos utilizados.

Mantener una importante capacidad de
financiacion en el mercado a través de
instrumentos de la mas alta calidad cre-
diticia, como son la emision de cédulas
hipotecarias y territoriales.

Como medida de prudencia y con el
objetivo de hacer frente a posibles ten-
siones o situaciones de crisis, la entidad
mantiene una serie de activos en garan-
tia en el BCE que permiten obtener li-
quidez de forma inmediata.

Generacion de activos liquidos que per-
mitan disponer de liquidez suficiente
para afrontar situaciones muy adversas
en los mercados de financiaciéon mayo-
rista y/o minorista.
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CaixaBank realiza un estricto
seguimiento del riesgo
de liquidez

En 2012, CaixaBank ha generado activos
lquIdOS y ha aprovechado oportunidades de
mercado (inversores mayoristas y BCE)
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Gestion del riesgo operacional

La gestion del riesgo operacional se basa
en la cualificacion del personal, en los
procedimientos establecidos, en los siste-
mas y en los controles implantados.

Constituyen riesgo operacional todos los
acontecimientos que pueden generar
una pérdida a consecuencia de procesos
internos inadecuados, errores humanos,
funcionamiento incorrecto de los siste-
mas de informacion y/o acontecimientos
externos. Este riesgo es intrinseco a todas
las actividades de negocio y, a pesar que
no puede ser totalmente eliminado, pue-
de ser gestionado, mitigado y, en algunos
casos, asegurado.

El riesgo operacional evoluciona con el
aumento de la dependencia del negocio
bancario de factores como la utilizacion
intensiva de tecnologia de la informacién,
la subcontratacion de actividades y la uti-
lizacion de instrumentos financieros com-
plejos.

El Comité Global del Riesgo define las li-
neas estratégicas de actuacion y efectua
el sequimiento del riesgo operacional.

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

En CaixaBank se aplica un modelo in-
tegral de medicion y control del riesgo
operacional comun a todo el Grupo.
Para ello, aplica el método estandar
para el célculo del capital regulatorio
por riesgo operacional. Al respecto, se
dispone de un “Marco de Gestiéon del
Riesgo Operacional”, que define los
objetivos, las politicas, el modelo de
gestion y las metodologias de evalua-
cion del riesgo operacional.

Destacan dos lineas de actuacién prin-
cipales: la formacién de los empleados
para que dispongan de la cualificacion
necesaria y de la informacién precisa
para realizar sus funciones, y la revision
de los procesos de negocio y operati-
vos incorporando mejoras y nuevos
controles. Ademas, cuando se conside-
ra necesario, CaixaBank cubre el riesgo
contratando pdlizas de seguros.

El objetivo global es mejorar la calidad
en la gestion del negocio a partir de
la informacion de los riesgos operacio-
nales y facilitar la toma de decisiones
para asegurar la continuidad de la or-
ganizacion a largo plazo, la mejora en
los procesos y la calidad de servicio al
cliente, todo ello cumpliendo con el
marco regulador establecido y optimi-
zando el consumo de capital.

GESTION DE LOS RIESGOS RESULTADOS
Gestion activa de los riesgos E INFORMACION
Gestion del riesgo social y

CREACION DE VALOR
COMPARTIDO

ambiental

El modelo organizativo se basa en:

= Areas de negocio y apoyo y empresas
filiales: identifican, evaltan, gestio-
nan, controlan e informan de los ries-
gos operacionales de sus actividades.

m Riesgo operacional: define, imple-
menta y estandariza el modelo de
gestion, medicion y control del ries-
go operacional del Grupo. Da apoyo
a las dreas y a las empresas filiales y
consolida la informacién para la Di-
reccion.

Las politicas y el modelo de gestién por
riesgo operacional establecen un pro-
ceso continuo basado en:

= |dentificacion y deteccién de todos los
riesgos operacionales (actuales y po-
tenciales).

= Medicion del riesgo operacional, se-
guimiento de su evolucion y proyec-
ciones.

m Gestion activa del perfil de riesgo
del Grupo, que implica establecer un
modelo de informacién en todos los
niveles de la organizacion para faci-
litar la toma de decisiones para su
mitigacion (establecimiento de nue-
vos controles, desarrollo de planes de
continuidad de negocio, reingenieria
de procesos, aseguramiento de po-
sibles contingencias y otros), antici-
pando las posibles causas de riesgo y
reducir su impacto econémico.
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Gestion del riesgo
operacional

[Distribuciéon de eventos de riesgo operacional]

Practicas con clientes 63,6%
Ejecucion, entrega y gestion de procesos 15,2%
Fraude interno 9,3%

Relaciones laborales y seguridad en el lugar de trabajo 2,9%
Deterioro de activos materiales 0,4%

[Procesos de captura de eventos]

Entrada manual

deeventos i N e
operacionales
relevantes
""" Base de datos
de eventos de
pérdida
Captura Y
automatica
de eventos
de pérdidas ' ......................
recurrentes .......
................. \l, Registros
’I\ contables

Proceso de conciliacion / identificacion
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Gestion del riesgo reputacional

El Area de Responsabilidad Corporativa y
Marca, bajo la supervision y coordinacion
del Comité de Reputacion, tiene la misién
de realizar el seguimiento exhaustivo de
aquellos riesgos que, en caso de mate-
rializarse, puedan afectar negativamente
a la reputacion de CaixaBank, entendida
como la percepcion y las expectativas que
tienen de la entidad sus grupos de interés.

En 2012, se ha actualizado el Mapa de
Riesgos de Reputacion de CaixaBank, en
cuya revision han intervenido todas las
areas de la entidad. El mapa resultante
identifica los riesgos con mayor impacto
potencial en la reputacién de la entidad
y el grado de desarrollo de medidas pre-
ventivas. A partir del mapa se han esta-

blecido, para cada riesgo relevante, una
serie de indicadores que permiten realizar
un seguimiento periédico sobre la efecti-
vidad de las medidas preventivas implan-
tadas. Dichos indicadores se presentan
periddicamente al Comité de Reputacién
y al Comité de Direccion.

Asimismo, y de forma complementaria al
seguimiento periédico, cuando alguna de
las areas de negocio de la entidad con-
sidera que un incidente ocurrido en su
ambito puede trascender a la sociedad o
a los grupos de interés y afectar negati-
vamente a la reputacion de CaixaBank,
se convoca una Comision de Gestion del
Riesgo de Reputacion para decidir sobre
las medidas a adoptar en cada caso.

En 2012, se ha actualizado el
Mapa de Riesgos de

Reputacion de CaixaBank

Gestion del riesgo social y
ambiental

n de la reputacion

Con el objetivo de dar respuesta a las
expectativas de sus grupos de interés,
CaixaBank dispone de diversos pro-
gramas, acciones e indicadores que le
permiten conocer su opinion y medir su
nivel de satisfaccion:

= Percepcion de los clientes: se mide
a través del resultado de las diversas
encuestas relativas al nivel de servicio
ofrecido, tanto a través de canales
presenciales como online. Asimismo,
el registro de incidencias y reclama-
ciones llegadas a través de los canales
de atencion al cliente u otros externos
permite conocer la percepcion que
este grupo tiene sobre la entidad.
Percepcion de los empleados y em-
pleadas: se efectla una encuesta bi-
anual con el objetivo de conocer su
nivel de satisfacciéon y recoger sus
sugerencias de mejora. Esta consulta
complementa a las encuestas periodi-
cas respecto a la calidad del servicio
interno y a las comunicaciones llega-
das a través del resto de canales inter-
nos de comunicacion.

Percepcion de los accionistas: existen
diferentes canales de comunicacién
bidireccionales como las encuestas,
el buzon de sugerencias o el Comité
Consultivo, entre otros.

Gestion activa de los riesgos E INFORMACION
FINANCIERA 2012

= Percepcion de la sociedad: se capta a
través de varios informes periédicos
en los que se mide la reputacion de
CaixaBank en los medios de comuni-
cacion, en las redes sociales y en ge-
neral en internet. Asimismo, la enti-
dad participa en foros y conferencias
que le permiten ser participe y entidad
de referencia en las areas propias de
su actividad.

Otros indicadores de reputacion:

= Resultados publicados en diferentes
informes de reputacion realizados por
expertos independientes, a nivel nacio-
nal e internacional. Estos le permiten
conocer la evolucién de su reputacion
entre expertos, analistas, medios de
comunicacion, asociaciones de consu-
midores, clientes, empleados y emplea-
das y publico en general.

= Presencia en indices de sostenibilidad o
en rankings de evaluacion de la activi-
dad de CaixaBank en diferentes ambi-
tos (econdmico, gobierno corporativo,
social, medioambiental, etc.).

= Premios o reconocimientos obtenidos
en el ejercicio de su actividad.

Mas informacién en el apartado 4.2 “Aportacion de valor
a los grupos de interés”.
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Auditoria, Control Interno
y Cumplimiento Normativo

La reorganizacion del Grupo “la Caixa”
efectuada en 2011, que culminé con la
creacion de CaixaBank (entidad cotiza-
da), asi como las recientes operaciones
de integracién de entidades financieras
realizadas, han incrementado de forma
significativa la complejidad del Grupo.

En la situacion actual de volatilidad del en-
torno macroeconémico y de cambios en
el sistema financiero y el marco regulador,
aumentan las exigencias y responsabilida-
des de la Alta Direccion y los Organos de
Gobierno, asi como la sensibilidad de los
distintos grupos de interés en relacion al
Gobierno Corporativo y el control interno
de las entidades.

En este contexto, la Direccion General
Adjunta de Auditoria, Control Interno y
Cumplimiento Normativo se responsa-
biliza de asegurar la adecuada gestion y
supervision del Marco de Control Interno
del Grupo.

Reporta sistematicamente a la Vicepresi-
dencia Ejecutiva-Consejero Delegado de
CaixaBank y a la Comision de Auditoria y
Control, 6rgano supervisor de la funcién
de Auditoria Interna y responsable de la
integridad del Marco de Control Interno
en el Grupo.

Esta Direccion General Adjunta se es-
tructura a través de tres unidades orga-
nizativas (Control Interno, Cumplimiento
Normativo y Auditorfa Interna), de acuer-
do con las directrices establecidas por la
European Banking Authority (EBA).

Control Interno

En el contexto del refuerzo de las estruc-
turas de control, en 2012 se ha creado
el Area de Control Interno con la mision
de garantizar a la Direccién y a los Orga-
nos de Gobierno la existencia, el disefio
adecuado y el funcionamiento de los con-
troles necesarios para la gestion de los
riesgos del Grupo CaixaBank, y de esta

ambiental

forma generar confianza para los grupos
de interés.

Sus principales responsabilidades son:

= La coordinacién del Mapa de Riesgos y
Controles Corporativos.

= La colaboracion con las areas de nego-
cio en la descripcion, y si procede, en el
diseno de los protocolos de control de
los riesgos asociados a su actividad y de
los planes de accién para la resolucion
de las eventuales deficiencias de control.

= La informacion de forma sintética, pe-
riédica y sistematica a la Alta Direccion
y a los Organos de Gobierno acerca del
entorno de control del Grupo.

La funcion desarrolla su actividad con ca-
racter transversal, al evaluar los mecanis-
mos de control sobre los riesgos que afec-
tan al conjunto de actividades y negocios
desarrollados por el Grupo.

En 2012 se ha creado
el Area de Control
Interno, con una

funcion de caracter
transversal
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Cumplimiento normativo

La politica de Cumplimiento Normativo
se fundamenta en los principios de inte-
gridad y conducta ética, piezas angulares
sobre las cuales se basa la actividad del
Grupo e incluye también la prevencion
del blanqueo de capitales y de la financia-
cion del terrorismo.

La mision del cumplimiento normativo

La mision de cumplimiento normativo va
encaminada a la gestion del riesgo de
sanciones legales o normativas, pérdida
financiera, material o reputacional que
CaixaBank pueda tener como resultado
de incumplir leyes, normas, estandares de
regulacion y codigos de conducta.

Esta mision supone el desarrollo de una
serie de actividades, entre las que desta-
can: la creacion, difusién e implantacion
de la cultura de cumplimiento a todos
los niveles de la organizacion; el aseso-
ramiento a la Alta Direcciéon en materia
de cumplimiento normativo mediante la
elaboracion y/o fomento de normas y co-

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

digos internos o, en su caso, su mejora;
y la definicion de procedimientos eficaces
proponiendo los controles adecuados. En
este sentido, hay que detectar cualquier
riesgo de incumplimiento y formular, en
su caso, propuestas de mejora y llevar a
cabo su seguimiento y el examen de po-
sibles deficiencias con los principios de
deontologa.

Para conseguir sus objetivos, Cumpli-
miento Normativo elabora informes de
evaluacion sobre los distintos riesgos de-
tectados y hace el correspondiente regis-
tro de mejoras. El seguimiento de estas
mejoras se lleva a cabo mensualmente
hasta su resolucion.

Cumplimiento Normativo realiza repor-
tes periodicos de sus actividades a la Alta
Direccion y a la Comision de Auditoria y
Control de la entidad.

Prevencién de Blanqueo de Capitales
La Unidad Operativa de Prevencion de

Blanqueo de Capitales se integra en el
Area de Cumplimiento Normativo bajo
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CREACION DE VALOR
COMPARTIDO

la direccion y supervision de la Comision
de Prevencion del Blanqueo de Capitales.
Esta unidad vela con dedicacion exclusiva
por el cumplimiento de las obligaciones
de prevencién de blanqueo impuestas por
la Ley a las entidades de crédito.

Unidad operativa dedicada
en exclusivaaia
prevencion del
blanqueo de capitales

Las funciones que la Comisién de Preven-
cion del Blanqueo de Capitales ha delega-
do expresamente en la Unidad Operativa
de Prevenciéon de Blanqueo de Capitales
(UOPB) y ha llevado a cabo durante el
ejercicio son las siguientes:

= Presentar en plazo y forma las declara-
ciones periédicas requeridas por la nor-
mativa de prevencion de blanqueo de
capitales.

= Atender de forma répida, seguray eficaz
los requerimientos de informacién de las
autoridades competentes en materia de
prevencion de blanqueo de capitales.

Informacién adicional en el apartado 2.2 “Etica
Empresarial”.
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Auditoria Interna

La mision de Auditoria Interna es garanti-
zar una eficaz supervision, evaluando de
forma continuada los sistemas de control
interno y la gestion de los riesgos de la
organizacion. Ejerce una funciéon corpo-
rativa independiente que contribuye al
buen gobierno corporativo. Asimismo,
informa sisteméaticamente a la Comisién
de Auditoria y Control y proporciona una
vision objetiva a la Alta Direccion sobre la
eficacia del marco del control interno.

Estd estratégicamente enfocada a la de-
teccion, supervision y control de los prin-
cipales riesgos del Grupo. Sus principales
objetivos son la contribucion al buen go-
bierno corporativo y al logro de los objeti-
vos estratégicos de la entidad, mediante:

= la evaluacion de la calidad y eficacia del
marco de control interno del Grupo con
objeto de garantizar la adecuada ges-
tién y mitigacion de los principales ries-
gos.

= [a revision del cumplimiento de la nor-
mativa interna y externa.

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

m La evaluacién de la adecuacion de las
actividades desarrolladas por las distin-
tas unidades del Grupo, asegurando la
existencia de un sistema de deteccién
del fraude.

Las directrices a seguir por Auditoria In-
terna son:

= E| seguimiento de la planificacion anual
focalizada en los principales riesgos y
aprobada por parte de la Comisién de
Auditorfa y Control.

= Dar respuesta a las solicitudes del Con-
sejo de Administracion, la Alta Direccién
y las autoridades supervisoras.

= Asegurar el uso eficiente de los recur-
sos mediante la mejora de la auditoria
a distancia, la contratacion de auditores
cualificados y de outsourcing adecuado.

Asimismo, realiza la supervision interna
dentro del marco de gestion global del
riesgo de Basilea.

Mas informacion en el Informe de Relevancia Prudencial

CREACION DE VALOR
COMPARTIDO

GESTION DE LOS RIESGOS RESULTADOS
Gestion activa de los riesgos E INFORMACION
Gestion del riesgo social y
ambiental

FINANCIERA 2012

COMPROMISOS 2012
Y RETOS 2013
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ambiental

5.2 [Gestion del riesgo social y ambiental: Principios de Ecuador|

CaixaBank considera, tanto en su gestion diaria como en su estrategia,
las implicaciones sociales y ambientales de su actividad, que debe ser
coherente con los valores corporativos y con los principios generales
del riesgo. Se trabaja siempre para optimizar la relacion entre rentabi-
lidad y riesgo, y se mitigan en lo posible aquellos factores que puedan
suponer un riesgo para el entorno o la comunidad. En general, los ries-
gos ambientales y sociales se integran en los circuitos tradicionales de
riesgo. Mas concretamente, la financiacion de proyectos se realiza en
el marco de los Principios de Ecuador y, ademas, se aplica un procedi-
miento interno -inspirado en dichos Principios- para las operaciones
sindicadas.

EL PACTO MUNDIAL

CaixaBank, firmante de los Principios de
Ecuador en el afio 2007, ha asumido un
compromiso integral con la financiacion
responsable. Por ello, la aprobacién y pos-
terior gestion de los proyectos de finan-
ciaciéon con una inversion global superior
a los diez millones de dolares requiere un
analisis de los potenciales riesgos ambien-
tales y sociales de los proyectos, segun los
estandares establecidos por la Corpora-
cion Financiera Internacional (CFl).

En 2012, las entidades firmantes de los
Principios de Ecuador han continuado
trabajando en la actualizacion de los mis-
mos, con la difusion publica de una pro-
puesta de borrador para los que seran los
EPIIl. CaixaBank participa activamente en
el proceso de revision.

CaixaBank es firmante
de los Principios de
Ecuador desde el ano

2007

¢Coémo se clasifican los

proyectos de financiacion?

De acuerdo con los Principios de
Ecuador, cualquier proyecto de finan-
ciacion (project finance) con una in-
version global superior a diez millones
de dolares requiere de un analisis pre-
vio de sus riesgos potenciales para el
entorno y la comunidad. De acuerdo
con los riesgos potenciales detectados
en el proceso de due dilligence, que
evalla un analista experto, los proyec-
tos se califican en tres categorias, A, B
y C, en funcién de los riesgos poten-
ciales detectados. Los proyectos cate-
gorizados como A vy, algunos de los
B, pueden tener riesgos potenciales
adversos elevados. Para ellos, se esta-
blece un Plan de Accion que ayude a
prevenirlos, mitigarlos y establecer ac-
ciones correctivas. Aquellos proyectos
cuyos riesgos potenciales, segun un
primer analisis, son elevados e irre-
versibles y no se prevé que se pueda
establecer un Plan de Accién viable,
no son considerados ni se realiza una
evaluacion mas profunda de los mis-
mos, ya que se rechaza de antemano
la participacion de la entidad en el
proyecto de financiacion.
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A lo largo del ejercicio, CaixaBank ha fi-  [Operaciones de Project finance sujetas a Principios de Ecuador]
nanciado 15 proyectos, cuya inversion

total fue superior a 1.700 millones de 60

euros. En estos, la entidad ha asegurado 5 >

426 millones de euros y participado con

401 millones de euros. De estos,seis pro- 4o En 2012, se han evaluado 36

yectos se categorizaron como de tipo B y operaciones sindicadas, con

nueve de tipo C. 30 30 una inversion superior a los
) _ _ 20 7.885 millones de euros

Por lo demas, casi la mitad de los proyec-

tos, siete, tuvieron que ver con la produc- 4, 15

cion de energias renovables: biomasa, -

edlica y termosolar que, en conjunto, han o

supuesto la instalacion de 377,5 MWh en 2010 2011 2012

diferentes paises.

Desde 2011, CaixaBank cuenta con un
procedimiento interno para la evaluacion
de los riesgos sociales y ambientales de

las operaciones sindicadas con una inver- [Por tipos] [Por localizacion] [Por sector]
sion global superior a siete millones de 10 10 10
euros. En este marco, se financiaron 36 9 9 1 9 6
operaciones, con un importe global su- 8 8 ] 8
perior a 7.885 millones de euros, en los 7 7 7
que CaixaBank participd con mas de 686 6 6 6 1
millones de euros. Todas las operaciones 5 5 5
fueron clasificadas como C. 4 4 4
3 3 3
Mas informacion sobre los Principios de Ecuador 2 2 2 -
1 1 1
0 0 0
TipoA Tipo B Tipo C TipoA TipoB TipoC TipoA TipoB TipoC
Volumen (miles €) 0 141.859  258.700 Paises OCDE altos ingresos Energia

Paises OCDE no altos ingresos Infraestructuras



http://www.equator-principles.com/
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6.1 [Excelentes niveles de solvencia y liquidez y gran capacidad de generacion de resultados|

CaixaBank ha reforzado en 2012 su posicion financiera pese a la comple-

jidad de la coyuntura econémica.

La liquidez, un elemento clave en la estra-
tegia de la entidad, ha alcanzado a 31 de
diciembre de 2012 los 53.092 millones de
euros (15,2% del total de activos). Gra-
cias a una gestion conservadora y activa
de las fuentes de financiacion, la liquidez
crecio 32.144 millones de euros en 2012,
de forma que mejora la estructura de fi-
nanciacion y se reduce la dependencia de
los mercados mayoristas.

CaixaBank cuenta ademas con un exce-
lente nivel de solvencia. A 31 de diciem-
bre de 2012, el Core Capital en Basilea |l
se situaba en el 11,0%, con un excedente
de recursos propios de 5.745 millones de
euros. Los resultados de las pruebas de re-
sistencia individualizadas del sistema ban-
cario espafol, coordinadas y supervisadas
por el Banco de Espafa y principales insti-
tuciones europeas, confirmaron la solidez
patrimonial de CaixaBank, posicionando-
la como una de las entidades con mejores
niveles de solvencia.'

La extraordinaria actividad comercial de
la red, con una gestién préxima y espe-
cializada por segmentos de clientes, junto
con la integracion de Banca Civica han
sido los factores clave que han permiti-
do a CaixaBank reforzar su liderazgo en
el mercado espafol, con importantes au-

mentos de las cuotas de mercado de los
principales productos y servicios del nego-
cio bancario minorista.? A 31 de diciem-
bre de 2012 el total de activos asciendia
a 348.294 millones de euros (+28,8%).

El margen bruto ha alcanzado los 6.737
millones de euros (+3,5%), con un impor-
tante crecimiento de los ingresos proce-
dentes del negocio bancario: +22,2% en
el margen de intereses y +8,9% en las co-
misiones. La sostenida capacidad de ge-
neracion de resultados de CaixaBank ha
permitido que el margen de explotacién
se sitle en los 3.171 millones de euros,
de forma que ha posibilitado el registro
de elevadas dotaciones y saneamientos.

En 2012 se han registrado un total de
10.299 millones de euros de dotaciones
y saneamientos: 5.749 correspondian a
pérdidas por deterioro de activos y otros y
4.550 a ajustes de valoracion contra fon-
dos propios sobre la cartera crediticia y de
inmuebles de Banca Civica. Este importan-
te esfuerzo en dotaciones y saneamientos
han permitido alcanzar el 87% de cumpli-
miento de los requerimientos adicionales
de provisiones derivados del nuevo marco
normativo promovido por el Gobierno
para reforzar el sistema financiero en 2012
(Reales Decretos Leyes 2/2012 y 18/2012).

Liquidez

53.092 me

Core Capital (Basilea Il)

11,0%

(1) Mayor informacién de las pruebas de resistencia del sistema bancario espafiol en en las paginas 34y 42.

(2) Detalle de las cuotas de mercado en la pagina 54.
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6.2 [Resultados: Gran capacidad de generacion de ingresos|

El resultado atribuido al Grupo ha ascendido a 230 millones de euros = Margen de intereses
(-78,2%), condicionado por el registro de fuertes dotaciones derivadas
de los nuevos requerimientos normativos que contribuyen a aumentar  El margen de intereses ha crecido hasta  [Evolucion diferencial de la clientela]
la solidez del balance y proteger los resultados futuros. los 3.872 millones de euros, un +22,2% %
respecto diciembre de 2011. La buena 4
o , evolucion del margen de intereses enun 3 °
[Cuenta de Pérdidas y Ganancias] entorno altamente competitivo es conse- > ¢

cuencia de una eficiente politica de ges-

M€
. ....................................... .
I IR ETTENITETARY tn de las rentabilidades de las operacio-

. . . . 1,72
Ingresos financieros 9.178 7.734 18,7 nes de activo y pasivo, el impacto positivo 1 m ||
Gastos financieros (5.306) (4.564) 16,2 en el pgmltar serpestrhe_ det201_2 dle las rf\,”_ 0
. siones de la cartera hipotecaria, la gestion
Margen de intereses 3.872 3.170 222 de las fuentes de financiacion y el efecto 2011 2012
Dividendos 228 377 (39,6) de |a incorporacién de Banca Civica en e| Diferencial clientela
Resultados por puesta en equivalencia 581 282 106,3 segundo semestre de 2012. E‘ZSE;@SS“ e
Comisiones netas 1.701 1.562 8,9 | dif | de Ia c| | fleio de |
: : : : . El diferencial de la clientela, reflejo de la
stcu;i(g?os de operaciones financieras y diferencias 455 343 32,4 rentabilidad de los dlientes de la activie  [Margen de intereses]
5 q q — o = T dad minorista, se ha situado en el 2012 Me 2999
e [P A B Sl EeIn ) (i2i8) en el 1,72%, impactado principalmente ~ 4.000 .
Margen bruto 6.737 6.511 3,5 por el descenso de los tipos de la cartera so00 310
Total gastos de explotacion (3.566) (3.342) 6,7 crediticia y el esfuerzo de CaixaBank en : I
Margen de explotacion 3.171 3.169 0,1 grfer"larga rergjtabllldacki] Clie |§5 FECUrsOs. 3000
. : . : : r n n
Pérdidas por deterioro de activos financieros y otros (3.942) (2.557) 54,2 obre 'a base de una holgada s!tuaoo
de liquidez se han gestionado activamen-  1.000
Ganancias/pérdidas en baja de activos y otros 29,7 te los vencimientos con coste elevado y
Resultado antes de impuestos m (105,4) los margenes de las nuevas operaciones. 0
2011 2012
Impuestos sobre beneficios (106)

Resultado consolidado del ejercicio mm (78,3)

Resultado de minoritarios

Resultado atribuido al Grupo mm (78,2)
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Margen bruto

El margen bruto se ha situado en los 6.737
millones de euros y ha experimentado un
crecimiento del 3,5% con relacién al de
2011. Han ontribuido a este elevado nivel
de ingresos, la incorporacién de Banca Ci-
vica, la positiva evolucion del margen de
intereses, el crecimiento de las comisio-
nes, los resultados de operaciones finan-
cieras y los resultados de las participadas.

Las comisiones netas han mostrado una
evolucion favorable al situarse en los
1.701 millones de euros, un 8,9% mas
respecto al afo anterior. CaixaBank ha
realizado un gran esfuerzo en mantener
una intensa actividad comercial y una
adecuada gestién de los servicios ofreci-
dos a los clientes, con especializacion por
segmentos.

[Margen bruto]
M€

7.000

6.000

5.000

4.000

3.000

2.000

1.000

0

A
3,5%

6.511 6.737

2011 2012

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

El aumento de la operativa y la espe-
cializacion son la base de la positiva
evolucién de las comisiones bancarias
(+10,4%), mientras que el foco de la red
de oficinas en la comercializaciéon de una
amplia gama de productos de seguros
de vida y pensiones explica el crecimien-
to del +9,8% de las comisiones de esta
tipologia.

La internacionalizacién y participacion en
el desarrollo de empresas que ofrecen ser-
vicios basicos para la sociedad marcan la
estrategia de inversion de CaixaBank. La
diversificacién en participaciones banca-
rias en el ambito internacional y en em-
presas de servicios lideres en sus sectores
(Telefénica y Repsol) han permitido man-
tener elevados niveles de ingresos de la

[Comisiones]
M€

7.000
6.000
5.000
4.000
3.000
2.000
1.000

1.701150
B 197

»
1.354

2011 2012

Comisiones bancarias, valores y otros

Comercializacién de seguros y planes
de pensiones

Fondos de inversion

RESULTADOS
E INFORMACION

CREACION DE VALOR GESTION DE LOS RIESGOS

COMPARTIDO

COMPROMISOS 2012
Y RETOS 2013

ANEXOS

FINANCIERA 2012

cartera de renta variable.” Estos han cre-
cido un 22,8%, hasta situarse en los 809
millones de euros.

Los dividendos de participadas se han
reducido por la eliminacion del dividen-
do acordado de Telefénica en 2012. Los
resultados por puesta en equivalencia
aumentan un 106,3%, al registrarse en
2011 importantes saneamientos por par-
te de las participadas bancarias.

Cabe considerar que la practica tota-
lidad de los ingresos de participadas
se ha registrado neta de impuestos al
haber tributado en la sociedad partici-
pada y aplicar, en su caso, las deduc-
ciones establecidas por la normativa
fiscal.

[Ingresos de participadas]
M€

7.000

6.000

5.000

4.000

3.000

2.000

1.000
659

282
0 =77

-]

o

o
Nu1
00—

2011 2012

Dividendos

Puesta en equivalencia

Los resultados por operaciones financieras
han alcanzado los 455 millones de euros
en 2012. Recogen, basicamente, los ingre-
sos registrados por diferencias de cambio,
los resultados de coberturas contratadas y
los generados en la gestion activa de los
activos financieros del Grupo.

El epigrafe de otros productos y cargas
de explotacién se ha visto afectado por la
salida del perimetro de consolidacién de
SegurCaixa Adeslas en junio de 2011, el
acuerdo de reaseguro sobre la cartera de
vida riesgo individual de VidaCaixa en el
cuarto trimestre de 2012 vy, finalmente, el
incremento de la aportaciéon al Fondo de
Garantia de Depositos.

En la variaciéon interanual ha impactado la
disponibilidad de 320 millones de euros en
2011, de los fondos constituidos en ejerci-
cios anteriores como consecuencia del test
de suficiencia de pasivos por operaciones
de seguros, al desaparecer las necesidades
de provision.
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(1) Detalle de las participaciones de CaixaBank el apartado 4.1

“Propuesta de valor”
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Politica de contencién y racionaliza-
cion presupuestaria y crecimiento del
margen de explotacion

Gracias a la estricta politica de contencién
y racionalizacion presupuestaria los gastos
han descendido un 0,1% con perimetro
homogéneo (aislando el impacto de Banca
Civica, los gastos extraordinarios de reor-
ganizacion y los cambios de perimetro de
2011).

En la evolucién de los gastos de explo-
tacion de 2012 ha tenido una incidencia
relevante la integracion de Banca Civica
en el segundo semestre y el registro de
gastos extraordinarios de reestructuracion
de 78 millones de euros. La captura de
sinergias derivada del rapido avance del

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

proceso de integracion ha mitigado solo
parcialmente estos efectos, de modo que
los gastos aumentan en el periodo un
6,7%.

En la evolucion interanual han impactado
la salida del perimetro de consolidacién
de SegurCaixa Adeslas en junio de 2011y
el registro en 2011 de los gastos extraor-
dinarios derivados de la reorganizacion
del Grupo e integracion de Bankpime.

La politica presupuestaria de CaixaBank,
marcada por el constante esfuerzo de re-
duccién y racionalizacion de gastos, sigue
siendo compatible con los objetivos de
crecimiento de la entidad y su marcada
orientacién hacia la excelencia en su mo-
delo de gestion.
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Sinergias previstas para
2014

540 me

Los gastos de
explotacion han
descendido un 0,1%*

[Margen de explotacion] [Gastos] [Ratio de eficiencia]
M€ N M€ R %
4.000 0.1% 4.000 6.7% 60 e
3.169 3.171 3.342 3566 50 51,3 .
3.000 3.000 341
-8 799 40
7
2.000 2.000 2.263 2.426 30
20
1.000 1.000
10
0 0 0
201 2012 2011 2012 2011 2012

Gastos de personal

Gastos generales

Amortizaciones

*En perimetro homogéneo, aislando el impacto de Banca Civica, los gastos extraordinarios de reorganizacién y los cambios

de perimetro de 2011.
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Banca Civica: sinergias y costes

de reestructuracion

El intenso proceso de optimizacion
de la estructura, desde el primer
momento de la integracion, ha per-
mitido anticipar la captura de siner-
gias alcanzando en 2012 los 104
millones de euros (el 191% de las
sinergias previstas inicialmente).

El elevado nivel de consecucion de
sinergias proporciona una base so-
lida para los préximos ejercicios. Las
acciones realizadas en 2012 permi-
ten asegurar aproximadamente el
40% de las sinergias previstas para
2014, que se prevé que alcancen los
540 millones anuales a partir del ter-
cer afno posterior a la fusion.

Los costes de reestructuracion ini-
cialmente previstos ascendian a
1.600 millones de euros brutos
(1.100 millones de euros netos). A
31 de diciembre de 2012 ya se han
registrado 757 millones de euros
brutos, en su mayor parte en el
proceso de integracion contable de
Banca Civica.

Con todo ello, el margen de explotacion
ha ascendido a 3.171 millones de euros,
+0,1% en 2012. Sin considerar los ingresos
extraordinarios en 2011 de fondos consti-
tuidos por operaciones de seguros, el cre-
cimiento se hubiera situado en el 11,3%.

Las palancas para el crecimiento del mar-
gen de explotacién y la mejora de la efi-
ciencia seran la gestion continua de la
rentabilidad de las operaciones y servi-
cios y la consecucion de sinergias de cos-
tes derivados de la integracién de Banca
Civica.

La capacidad de CaixaBank de generar
este elevado margen de explotacion y su
recurrencia en el tiempo, han permitido
el registro de importantes saneamientos
y mantener una gestion diferencial de la
solidez del balance.

El margen de explotacion ha
ascendido a

3.171 me

Elevadas dotaciones
y saneamientos

El deterioro de la economia espafola en
2012y las medidas adoptadas por los regu-
ladores, orientadas a recuperar la confianza
de los mercados en el sector financiero es-
pafol, han conllevado el registro de un ele-
vado nivel de dotaciones y saneamientos.

En 2012 las pérdidas por deterioro de activos
financieros y otros han alcanzado los 3.942
millones de euros, lo que ha supuesto un in-
cremento del 54,2% respecto de 2011.

La sostenida capacidad de generacion de
ingresos, junto con la disposicion del fondo
genérico para insolvencias de 1.807 millones
de euros, han permitido registrar importan-
tes dotaciones de 5.606 millones de euros.

[Detalle total dotaciones]
M€

Total provisiones registradas
Pérdidas por deterioro

RDL 2/2012 -100% registrado en 1T
RDL 18/2012 - 1.200 de 2.102
Otras dotaciones de crédito

Otras dotaciones

Ajustes Banca Civica (contra reservas)

Este elevado nivel de dotaciones cubre
la totalidad de las provisiones exigidas a
CaixaBank por el RDL 2/2012 por 2.436 mi-
llones de euros y 1.200 millones del impac-
to del RDL 18/2012. Los requerimientos de
Banca Civica estan cubiertos en su totalidad
por los ajustes realizados en el momento de
la integracion sobre la cartera crediticia para
su puesta a valor razonable.

Asi, a 31 de diciembre de 2012, CaixaBank
ha alcanzado el 87% de cumplimiento de los
nuevos requerimientos de provisiones (RDL
2/2012 y RDL 18/2012), restando 902 millones
de euros a cubrir hasta el 30 de junio de 2013.

Finalmente, el epigrafe ganancias/pérdidas
en baja de activos y otros recoge los resul-
tados generados por la venta de activos asi
como otros saneamientos. En 2012 asciende

10.299
5.749
2.436
1.200
1.970

143
4.550
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[Pérdidas por deterioro de activos
financieros y otros]
M€

54,A2%

4.000 392
3.000

2.557
2.000 l
1.000
0

2011 2012

CaixaBank ha registrado

10.299 me

de dotaciones y saneamientos

a 709 millones de euros (+29,7%) e incluye
basicamente, las plusvalias de las operacio-
nes singulares formalizadas en el ejercicio
(sale and lease back de sucursales bancarias,
acuerdo de reaseguro sobre la cartera de
vida-riesgo individual de VidaCaixa a 31 de
diciembre de 2012 y venta del negocio de
depositaria). En el 2011, se incluian las plus-
valias por la venta del 50% de SegurCaixa
Adeslas a Mutua Madrilefa.

Con todo, el resultado neto atribuido al
Grupo asciende a 230 millones de euros
(-78,2%), marcados por una sostenida ge-
neracion de ingresos de los negocios, reduc-
cion de costes en perimetro homogéneo y
elevada prudencia en la gestiéon y cobertura
de los riesgos.

Nuevos
requerimientos legales
para sanear el sistema
bancario espanol

En la primera mitad de 2012 y como res-
puesta a la desconfianza de los merca-
dos hacia el sistema bancario espafiol, el
Gobierno aprob¢ diversas medidas que
suponen requerimientos adicionales de
provisiones relacionadas con la exposicion
al riesgo promotor y a los activos inmo-
biliarios de las entidades financieras. Las
medidas consisten en el registro de provi-
siones, con cargo a los resultados de 2012
y 2013, y el refuerzo del capital, de ma-
nera que las coberturas en algunos casos
lleguen hasta el 80%.

Tras la aplicacién de la norma, y conside-
rando la situacion de la cartera a 31 de
diciembre de 2011, las provisiones especi-
ficas para los activos problematicos (dudo-
sos y subestandar) relacionados con suelo

deben alcanzar el 60% (80% si se anaden
las exigencias adicionales de capital), un
50% en el caso de promociones en curso
(65% con exigencias adicionales de capi-
tal) y aproximadamente un 25% para la
promocién terminada y vivienda.

Tanto el Real Decreto Ley (RDL) 2/2012 como
el RDL 18/2012 establecieron nuevos requeri-
mientos de provisiones genéricas para la car-
tera sana de promotores a 31 de diciembre
de 2011. Con el RDL 2/2012 se determin6
una cobertura genérica del 7% para estos
activos sanos, mientras que el RDL 18/2012
establecia requerimientos adicionales de co-
berturas, diferenciando segun la situacién del
colateral: 45% para activos no problematicos
con colateral en fase suelo y aquellos que no
disponen de garantfas reales, 22% para acti-
vos relacionados con promocién en curso y
7% para la promocién terminada.
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6.3 [Resultados por negocio]

Los resultados de CaixaBank se presentan [Cuenta de Pérdidas y Ganancias del Grupo CaixaBank por negocio]
M€

de acuerdo con dos negocios diferencia- N = .
y de seguros

El negocio bancario y de seguros, ¢l 2012|2011 Var. % |_2012 | 2011 | Var% 2012|2011 | Var % |

nucleo principal que incluye todos los in- Margen de intereses 4.228 3.540 19,5 (356) (370) (3.7) 3.872 3.170 22,2
gresos bancarlos (ba,nca minorista, banca D|V|dendos y resultados por puesta en equi- 9 53 75,3 717 606 18.2 809 659 22.8
corporativa, tesoreria y mercados) y los valencia

derivados de las actividades de seguros, Comisiones netas 1.701 1562 8.9 1701 1562 8,9

asi como la gestion de liquidez y ALCO, y

los ingresos por la financiacion al negocio ROF y otros productos y cargas de explotacion 355 1.120 (68,2) 355 1.120 (68,2)
participaciones. Margen Bruto 6.376 6.275 1,6 361 236 52,5 6.737 6.511 3,5

. . . . Total gastos de explotacién (3.563) (3.328) 7,0 3) (14) (78,3) (3.566) (3.342) 6,7
El negocio participaciones recoge los
ingresos por dividendos y/o método de la Margen de explotacion 2.813 2.947 (4,5) 358 222 60,4 3.171 3.169 0,1

rticipacion I rticipacion n- ardi ‘ i i '
pa .t cipacio d? as participacio 1es ba Pérdidas por deterioro activos financieros y (3.942)  (2.557) 542 (3.942)  (2.557) 54.2
carias internacionales y de servicios del otros
Grupo .C,alxaBank, netas del coste de fi- Ganancias/pérdidas en baja de activos y otros 709 571 24,2 (24) 709 547 29,7
nanciacion.
Resultado antes de impuestos (420) 961 358 198 79,9 (62) 1.159

Se realiza una asignacion de fondos pro- Impuestos sobre beneficios 189 (232) 102 126 (18,6) (106)
pios a los negocios, con una doble vision,

: . esultado después de impuestos 231 78,3
en base  los modelos internos de capita pués de imp -—-mmmmm
econémico del Grupo y de acuerdo con Resultado de minoritarios
gente de capital regulatorio.

Fondos propios medios (12 meses) 15.459 14.113 9,5 6.625 6.049 95 22084 20.162
ROE (12 meses) (1.5%) 5,2% (6,7) 7,0% 5,4% 1,6 1,0% 5.2% (4,2)

Pro-Memoria: Fondos propios distribuidos en base al capital regulatorio de cada negocio

e N Y T Y T

Fondos propios medios (12 meses) 15.857 14.395 10,2 6.227 5.767 22.084 20.162
ROE (12 meses) (1,.3%) 5,1% (6,4) 7,.0% 5,6% 1,4 1,0% 5.2% 4,2)
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6.4 [Lideres en el sistema bancario espanol]

El liderazgo de CaixaBank se sustenta en
una marcada orientacion hacia el cliente
minorista, eje primordial de la estrate-
gia de la entidad. Da muestra de ello la
elevada cuota de penetracion de clientes
particulares, del 26,1%, un 22,2% con-
siderando aquellos que tienen CaixaBank
como entidad principal. En este sentido el
incremento de la vinculaciéon de los 12,9
millones de clientes y la gestiéon especiali-
zada siguen siendo los pilares a largo pla-
zo del Grupo.

A cierre de 2012, los activos de CaixaBank

presentaban un crecimiento anual de
77.869 millones de euros, un +28,8%, al-

[Volumen de negocio bancario]

canzando los 348.294 millones de euros.
La incorporacion de Banca Civica ha su-
puesto un crecimiento aproximado del
25% de los activos totales de CaixaBank
antes de la integracion, con efecto en to-
das las lineas del balance.

El volumen de negocio de CaixaBank ha
crecido en 2012 un 19,8% vy ha alcan-
zado los 512.017 millones de euros tras
la incorporaciéon de Banca Civica. Los re-
cursos totales de clientes han alcanzado
los 288.568 millones de euros, con un
crecimiento de 47.365 millones de euros
(+19,6%). La cartera de créditos sobre
clientes se ha situado en los 223.449

[Recursos totales de clientes]
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millones de euros, +37.400 millones de Activos

euros (+20,1%) respecto a 31 de diciem-
bre de 2011.

La ratio Loan to Deposits se ha situado
a 31 de diciembre de 2012 en el 127 %,
6 puntos porcentuales menos que en
diciembre de 2011, gracias a la optimi-
zacion de la estructura del balance con
la mejora de la base de financiacion mi-
norista.

348.294
M€

Volumen de negocio

512.017
M€

La liquidez ascendia a 53.092 millones
de euros, un 15,2% de los activos to-
tales. El crecimiento de 32.144 millones
en 2012 es debido a una gestiéon activa

[Créditos sobre clientes, brutos]

M€ M€ M€
A
600.000 19.8% 600.000 600.000
500.000 512.017 500.000 500.000
427.252 A
400.000 400.000 19:6% 400.000 .
20,1%
300.000 300.000 300.000 ’
241.203 288268 223.449
200.000 200.000 200.000
186.049 .
100.000 100.000 100.000
0 0 0
2011 2012 2011 2012 2011 2012




.* INFORME CORPORATIVO INTEGRADO [2012] 150

DATOS MAS RELEVANTES ~ CARTAS DEL PRESIDENTE QUIENES SOMOS GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS CREACION DE VALOR GESTION DE LOS RIESGOS ~ RESULTADOS COMPROMISOS 2012 ANEXOS
Y DEL VICEPRESIDENTE COMPARTIDO E INFORMACION Y RETOS 2013
Y CONSEJERO DELEGADO FINANCIERA 2012

que ha tenido por objeto incrementar y  [Balance de gestion consolidado del Grupo CaixaBank]
optimizar los activos liquidos en el ba-

M€
lance que sirven de garantia en la péliza Diciembre Diciembre
del Banco Central Europeo y la incorpo- 2012 2011

racion de saldos Banca Civica en el se- Caja, bancos centrales, entidades de crédito y renta fija 48.694 25.093 23.601 94,1
gundo semestre. Todo ello ha permitido  Creditos sobre clientes netos 211.487 180.412 31.075 17,2
a CaixaBank incrementar sus reservas de Activos por contratos de seguros 28.302 23.836 4.466 18,7
liquidez para poder afrontar de forma  penta variable 14.266 12.688 1578 12,4
cémoda los Venc'm',er_]tos deJ mercado Activos no corrientes en venta 5.274 1.779 3.495 196,5
mayorista de los proximos anos (7.334 Ao material e inmaterial 7.426 4.478 2.948 65,8
millones de euros en 2013). Resto de activos 32.845 22.139 10.706 48,4

En 2012, han aumentado los fondos pro- 348.294 270.425

pios de CaixaBank por la ampliacion de

capital y por el aumento de reservas que Pasivo Preil 249.710 75.873 30,4
oropicia la integracion de Banca Civica, ~ Entidades de crédito 51.311 23.570 27.741 117,7
El canje de participaciones preferentes Recursos de clientes en balance 238.062 196.312 41.750 21,3
(4.820 millones de euros), realizado en Provisiones 3.429 2.807 622 22,2
el mes de febrero de 2012, por obliga- Resto de pasivos 32.781 27.021 5.760 21,3
ciones subordinadas (3.374 millones) y
por obligaciones subordinadas necesaria- Patrimonio neto 22.711 20.715 1.996 9,6
mente convertibles y/o canjeables (1.446 Fondos propios 22.793 20.751 2.042 9,8
millones), ha supuesto un incremento de Capital, reservas, prima de emisién y resto 22.563 19.698 2.865 14,5
los recursos propios de CaixaBank. Resultado atribuido al Grupo 230 1.053
Ajustes por valoracion (117) (55) (62) 112,7
Intereses minoritarios 35 19 16 84,2

Total pasivo y patrimonio neto 348.294 270.425 77.869
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Créditos a la clientela

Los créditos sobre clientes brutos se han
situado en 223.449 millones de euros,
con un crecimiento del 20,1%. Sin con-
siderar el impacto de los 50.240 millones
de euros de créditos sobre clientes de
Banca Civica a 30 de junio de 2012, la
variacion anual se situaria en el -6,9%
(variaciéon orgénica').

El proceso de desapalancamiento gene-
ralizado y principalmente la reduccion de
la exposicion al riesgo promotor, con una
variacion organica' anual del -23,2%,
han sido los factores claves de la evolu-
cion de la cartera.

La cartera crediticia de CaixaBank mues-
tra una estructura diversificada, centra-

da principalmente en la financiacién a
particulares y pymes. La integracion del
negocio de Banca Civica junto con la de-
terminacion de CaixaBank de apoyo a los
proyectos personales y empresariales de
sus clientes, han permitido al Grupo man-
tener su liderazgo y posicion diferencial en
el sector con un aumento de las cuotas de
mercado de los principales productos de
inversion y en los distintos segmentos.

En cuanto a las filiales inmobiliarias del
Grupo "la Caixa”, la reduccion del cré-
dito se ha debido primordialmente a un
cambio en la estructura de financiacion
de las compafiifas, con la cancelacion de
1.350 millones de euros de un préstamo
por conversiéon en un bono a largo plazo.

[Créditos sobre clientes brutos por segmento]

Diciembre Diciembre Variacién anual %
2012 2011 .

Créditos a particulares
Compra vivienda
Otras finalidades

Créditos a empresas
Sectores productivos expromotores
Promotores

ServiHabitat y otras compafias Grupo "la Caixa"

Sector Publico

119.649
87.720
31.929

90.651
61.983
26.992

1.676

13.149

[Principales cuotas]

1 "y %

Total crédito

14,9%

Hipotecas

+20,1%

Incremento de los créditos
sobre clientes

93.722 27,7
69.705 25,8
24.017 32,9
81.048 11,8
55.481 11,7
22.438 20,3

3.129 (46,4)
11.279

FINANCIERA 2012

14,6%

i % Crédito comercial/

Total créditos 223489 186.049 -ﬂ_

1. Variaciones calculadas aislando el impacto de los saldos de balance incorporados de Banca Civica a 30 de junio de 2012, fecha previa a la integracién efectiva de 1 de julio de 2012.
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Recursos de clientes

Los recursos totales de clientes gestionados  [Principales cuotas]
asciendian a 288.568 millones de euros,
con un aumento en 2012 de 47.365 mi-
llones de euros, +19,6%. Sin considerar el

impacto de los 54.590 millones de euros 1 2' 5% 1 6' 5 % 1 4’0% + 1 9 Y 4 6 %

de recursos de clientes de Banca Civica a 3 e A e K et d . ‘o de |
30 de junio de 2012, la variacion anual se ™, . pensiones # . inversion . necremento de fos
situaria en el -3,0% (variacion organica’). h ’ - - recursos de clientes

La evolucion de los recursos de clientes en
el ejercicio refleja la estrategia sequida por
CaixaBank, centrada en preservar larenta-  [Recursos totales de clientes]
bilidad de los recursos y los margenes de

M€
de una excelente situacion de liquidez. 2012 2011 anual %

Pasivos financieros - Clientela 210.132 172.767 21,6
Los recursos en balance a 31 de diciem- Recursos actividad minorista 160.621 131.047 22,6
bre de 2012, se situaban en los 238.062 Ahorro a la vista 69.204 56.264 23,0
millones de euros, con un crecimiento Ahorro a plazo 76.772 63.574 20,8
del 21,3% respecto a 31 de diciembre de Empréstitos (retail) 8.819 6.026 46,3
2011. En cuanto a la distribucién de los Pasivos subordinados 5.826 5.183 12,4
recursos en balfa,nce, Cal_xaBank ha po- Cesion temporal de activos y periodificadoras 2.886 2.938 (1.8)
tenciado la gestion del mix de productos Emisiones institucionales 46.625 38.782 20,2
Selgun Iasdr_le_‘ceadzdes de C‘Zda iegmento Pasivos por contratos de seguros 27.930 23.545 18,6
y 1as condiclones ge mercado. Los recur Total recursos de clientes en balance 238.062 mm
sos de clientes fuera de balance han ex- . ” o
. o Fondos de inversion y Sicav's 20.996 18.089 16,1
perimentado un crecimiento respecto de Pl q : = D T
diciembre de 2011 del 19,6%. anes de pensiones : : '
Otras cuentas 11.948 12.582 (5,0)
Lla fortaleza comercial que ostenta Total recursos de clientes fuera de balance 50.506 44.891 12,5

CaixaBank y la incorporacion del negocio  IICIREEIELECRICIICT 288.568 | 241203 | 196 |

de Banca Civica han convertido al Grupo

en lider del mercado espafol con eleva- 1. Variaciones calculadas aislando el impacto de los saldos de balance incorporados de Banca Civica a 30 de junio de 2012, fecha
das cuotas de mercado en la mayoria de previa a la integracion efectiva de 1 de julio de 2012.

productos de pasivo y seguros.
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6.5 [Gestidn activa y politicas conservadoras de cobertura de los riesgos|

El deterioro de la economia espafiola, con ; ;
] ' Ratio de morosidad'
elevadas tasas de paro y caida del PIB, y la [“ialdo dudoso] [E,, % ]
mteglrsoon ?g la ctartgra ng1 Iza;\ca gl\gca 24.000 CaixaBank CaixaBank + Banca Civica 109 CaraBank CaaBank + Banca Civica
n rcer trimestr n r- o
en el terce estre de <4 han geter 90,000 20.348 20.150 8.42% 8,62%
minado la evolucién de la ratio de morosi- 8% .
dad en el ejercicio, que a 31 de diciembre ~ 16:000 oo /
i 0,
de 2012, se sittia en el 8,62%. 12.000 9567 10.151 10.914 ° 4,90%  5.25% 5.58%
8.000 . . . 4%
La calidad de la cartera crediticia de  4.000 2%
CaixaBank ha permitido que la morosidad 0 o
mantenga un diferencial positivo frente a
) o o 471 1T12 2T12 3T12 4712 4711 112 2T12 3T12 4T12
la media del sector, 10,44% a diciembre
de 2012, una vez traspasados a la Sareb 1. Créditos + riesgos contingentes.

los activos problematicos de las entidades
nacionalizadas.

Por segmentos la morosidad se ha mante- [Ratio de morosidad por segmentos]

nido en niveles significativamente reduci- Diciembre Diciembre Variacién
dos para particulares (3,56%) y empresas 2012 2011 anual *

(5,96%), mientras que los créditos dudo- Créditos a particulares 3,56% 1,82% 1,74
sos del sector promotor siguen represen- Compra vivienda 2,80% 1,48% 1,32
tandolla mayor coptribucién al vqlumen Orias Tnelickdks 5.65% 2,81% 2,84
de activos problemat}cos_ qle la entidad, y Créditos a empresas 17,24% 9.54% 7.70
a su aumento en el ejercicio. Sectores productivos ex-promotores 5,96% 3,49% 2,47

Promotores 44,22% 25,84% 18,38

La ratio de morosidad de CaixaBank e 0,74% 0,40% 0.34

Cegmento promotor s ha stuado, en o T Y- S Y S N7 N
segmento promotor se ha situado en el Total riesgos (créditos+avales) 8,62% 4,90% 3,72

3,97 %. (*) Considerando el efecto de la integracion de Banca Civica.
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El esfuerzo en dotaciones y saneamientos [Ratio de cobertura']
llevado a cabo en el ejercicio han permi- ~ En% , 7 , IW€
tido mantener elevadas coberturas de la 61% 61% »
cartera situandose la ratio de cobertura en 50.59% en provisiones para insolvencias
el 60%, un 142% si se incluye la garantfa =0 constituidas
hipotecaria. 60,0%

60% 60% 60% 60%

Las provisiones para insolvencias consti- 59,5%

tuidas han alcanzado los 12.071 millones Cumplimiento de los nuevos

L. . 0, H I ici
de euros. Este solido nivel de coberturas ~ 229% requerimientos de provisiones
es consecuencia del esfuerzo realizado en 4r m2 212 3Tz 4Tz (RDL 22012 y 18/2012)

el registro de elevadas dotaciones y el se- 1. Créditos + riesgos contingentes. 8 0/
guimiento de criterios conservadores en el . 7 o
momento de la integracion de Banca Ci- [Jgtaﬂ provisiones]

vica, con la constitucion de un fondo de

. 16.000
3.668 millones de euros para la puesta a
valor razonable de la cartera crediticia in- 12.000 12.206 12.071
tegrada.
8.000

A 31 de diciembre de 2012, CaixaBank 5745 6.237 6.540

ha registrado el 87% de los requerimie- 4000 . . .

nos adicionales establecidos en los Reales

Decretos Leyes 2/2012 y 18/2012. Se han 0

provisionado 5.857 millones de euros de 4111 1712 2112 3T12 4112
un total de 6.759 millones de euros. Res-
tan pendientes de dotar 902 millones de
euros, a registrar hasta junio de 2013.

A 31 de diciembre de 2012, el importe de
la cobertura genérica para la cartera de
activos vinculados al sector inmobiliario
ha ascendido a 2.248 millones de euros.
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Financiacion del sector promotor y
medidas de saneamiento del sistema
financiero: Reales Decretos Leyes
2/2012 y 18/2012

La exposicion de CaixaBank al sector pro-
motor a 31 de diciembre de 2012 ascen-
dia a 26.992 millones de euros. En 2012,
aislando el efecto de la incorporacién de
Banca Civica (9.760 millones de euros a
30 de junio de 2012) se ha reducido en
5.206 millones de euros (-23,2%). La
financiacion a promociones acabadas
representaba el 59% de la cartera, de-
mostrando la solidez de las garantias de
la cartera de promotores, a la vez que per-
mite una transiciéon rapida hacia la subro-
gacién a favor del adquiriente particular.
El porcentaje de financiacién con garantia
de suelo se limitaba al 21%.

Reduccion de la exposicion al
sector promotor en 2012

-23,2%

1. Variaciones calculadas aislando el impacto de los saldos
de balance incorporados de Banca Civica a 30 de junio
de 2012, fecha previa a la integracion efectiva de 1 de
julio de 2012.

Con el importante esfuerzo en dotaciones
realizado en 2012, la cobertura de los ac-
tivos problematicos (dudosos y subestan-
dar) de financiacién al sector promotor se
ha situado, a 31 de diciembre de 2012, en
el 38,2%, 127% con garantias hipoteca-
rias (25,5% a 31 de diciembre de 2011y
114% con garantias hipotecarias).

Considerando la provision genérica, 2.248
millones de euros, la cobertura sobre los
activos problematicos vinculados al sector
inmobiliario a 31 de diciembre de 2012 ha
alcanzado el 53% (67 % sobre los activos
dudosos).

Cobertura activos problematicos
sector promotor incluyendo
provisiones genéricas

53%

FINANCIERA 2012

[31.12.12]
M€

Cobertura % cobertura
Importe bruto s .
especifica s/riesgo

Dudoso 11.935 4.668 39,1
Hipotecario 10.485 3.984 38,0
Personal 1.450 684 47,2

Subestandar 3.144 1.098 34,9

15.079 5.766 382 |

[31 12.11]

Cobertura % cobertura
Importe bruto .
especifica s/riesgo

Dudoso 5.798 1.793 30,9
Hipotecario 4.865 1.342 27,6
Personal 933 45 1 48,3

Subestandar 2.989 15,1

8.787 -zzm-za_

[Distribucién por tipo de garantia y activos problematicos del sector promotor
a31.12.12]

Sin garantia hipotecaria 10%

Edificios terminados 59%
Edificios en construccion 11%
Suelo 21%
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Activos inmobiliarios adjudicados

A 31 de diciembre de 2012, la cartera
de activos adjudicados netos ascendia a
5.088 millones de euros y presentaba una
cobertura del 45,5%. El suelo representa
ba el 25% de la cartera inmobiliaria y dis-
ponia de una cobertura del 61%.

En el tercer trimestre de 2012 se ha inte-
grado la cartera de Banca Civica, 3.364
millones de euros brutos (1.713 millones
de euros netos).

El criterio fundamental que guia la ges-
tion de los activos problematicos en
CaixaBank consiste en facilitar a los acre-
ditados el cumplimiento de sus obligacio-
nes. Cuando no se divisan posibilidades

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

razonables de recuperacién del importe
financiado se gestiona la adquisicion de la
garantia.

El precio de adquisiciéon se determina a
partir de la valoraciéon efectuada por una
sociedad de tasacion inscrita en el Re-
gistro Oficial del Banco de Espafa. En la
medida que el precio de compraventa sea
inferior a la deuda, se anticipa el sanea-
miento del crédito para ajustarlo al valor
de la transmision.

La ratio de cobertura incluye los sanea-
mientos iniciales y las provisiones registra-
das con posterioridad a la adjudicacion de
los inmuebles.

[Detalle activos inmobiliarios adjudicados]

[Total 2011:
1.140 M€]

Edificios terminados 937
Edificios en Construccion 39

[Total 2012:
5.088 M€]

Edificios terminados 3.643
Edificios en Construccion 191

CREACION DE VALOR
COMPARTIDO

GESTION DE LOS RIESGOS

RESULTADOS
E INFORMACION
FINANCIERA 2012

COMPROMISOS 2012
Y RETOS 2013
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6.6 [Gestion del capital]

CaixaBank mantenia un Core Capital del
11,0% a diciembre 2012, tras la integra-
ciéon de Banca Civica.

La operacién de integracion ha supuesto
una disminucion de 252 puntos basicos
de ratio Core Capital, basicamente por la
incorporacion de los requerimientos de
capital de los activos procedentes de Ban-
ca Civica.

Los recursos propios computables de
CaixaBank al cierre del afio asciendian a
18.641 millones de euros, 1.060 millones
mas que en diciembre de 2011 (+6,0%)

La ratio total de capital alcanzaba el
11,6%, 124 puntos basicos menos que
en diciembre de 2011, y los recursos pro-
pios excedian el nivel minimo regulatorio
en un 44,5%, 5.745 millones de euros.

La ratio de Capital Principal (segun Real
Decreto Ley 2/2011) se ha situado en
el 12,4%. A 31 de diciembre de 2012,
CaixaBank disponfa de un excedente de
7.103 millones de euros de recursos pro-
pios sobre el Capital Principal exigido.

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

Estas ratios ponen de manifiesto el buen ni-
vel de solvencia del Grupo y su posicion dife-
rencial respecto a otras entidades del sector,
incluso tras la integracion de Banca Civica.

Ejercicio recapitalizacion
Banca Europea

La capacidad de generacion de capital de
CaixaBank y del propio Grupo “la Caixa”
ha permitido cumplir holgadamente con
los requisitos de capital del 9% de Core
Tier 1 fijados por la EBA para junio 2012,
situando la ratio Core Tier 1 del Grupo en
el 11,1%, pudiendo absorber asimismo el
colchén de 358 millones de euros corres-
pondiente al riesgo soberano, de acuerdo
con la metodologia establecida por la EBA.

En el cuarto trimestre del ano, ademas,
se ha llevado a cabo la conversion obli-
gatoria de la mitad del bono convertible
en acciones de CaixaBank emitido en ju-
nio 2011, reforzando significativamente la
ratio Core Tier 1 EBA de CaixaBank y del
Grupo “la Caixa”.

A 31 de diciembre, la ratio Core Tier 1 de
CaixaBank se situaba en el 10,4%.

CREACION DE VALOR
COMPARTIDO

GESTION DE LOS RIESGOS

RESULTADOS
E INFORMACION
FINANCIERA 2012

COMPROMISOS 2012
Y RETOS 2013

9.361 v

6.522 @

59%
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[Evolucion Core Capital Basilea l]

GOBIERNO CORPORATIVO

LINEAS ESTRATEGICAS

M€
+51 pb -101 pb
+168 pb 22 pb .
- -252 pb
12,5%
11,0%
Dic. 11 Generacion Canje pref. & Operaciones Impacto RDLs Integracion Dic. 12
organica deducciones extraord. BCIV
CABK (ViF, SLB)

6.7 [Ratings|

CaixaBank ostentaba las siguientes calificaciones crediticias
por parte de las cuatro agencias de calificacion:

Standard&Poor’s BBB- A-3
Fitch BBB F2
Moody's Baa3 P-3
DBRS A (low) R-1 (low)

Perspectiva: negativa por las cuatro agencias. (Informacién a marzo 2013)

CREACION DE VALOR GESTION DE LOS RIESGOS
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158

RESULTADOS COMPROMISOS 2012 ANEXOS
E INFORMACION Y RETOS 2013
FINANCIERA 2012

Diciembre Diciembre
2012 2011

Recursos propios contables
Deducciones

Core Capital

Instrumentos TIER 1 adicional
Deducciones

RR.PP. basicos (Tier 1)
Instrumentos TIER 2
Deducciones

RR.PP. complementarios (Tier 2)
RR.PP. computables (Tier Total)
Activos ponderados por riesgo
Excedente de recursos propios

EL NI

Capital Principal

Core Tier 1 EBA

24.261 20.597
(6.608) (3.419)
17.653 17.178
90 4.898

(90) (4.495)
17.653 17.581
4.020 282
(3.032) (282)
988 -
18.641 17.581
161.200 137.355
5.745 6.592

Ratio Core Capital 11,0% 12,5%

11,0% 12,8%

Ratio Tier Total 11,6% 12,8%

19.999 17.364

Ratio Capital Principal 12,4% 12,6%

16.813 15.007

Ratio Core Tier 1 EBA * 10,4% 10,9%

(*) Datos a diciembre 2011 pro-forma post recompra participaciones preferentes
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7.1 [Compromisos para 2012]

En el Informe Corporativo Integrado de 2011 se publicaron una serie
de retos para el ejercicio 2012, enmarcados todos ellos dentro del Plan
Estratégico 2011-2014.

CORPORATIVOS | Compromisos establecidos para 2012 Progreso durante 2012 -

Solvencia Mantener el excelente nivel de solvencia del Grupo y su CaixaBank mantiene un elevado nivel de solvencia con un Core Capital del 11%,
posicion diferencial respecto a otras entidades del sector,  tras la integracion de Banca Civica. Los resultados de las pruebas de resistencia del
anticipando las mayores exigencias de capital del futuro sistema bancario espafol realizadas por Oliver Wyman, con la supervision de las
marco normativo. autoridades espafiolas y las principales instituciones europeas, confirman la solidez

del Grupo, y posicionan a CaixaBank como una de las entidades con mejores
niveles de solvencia: el Grupo “la Caixa” tendria un superavit de capital de 5.720
millones en 2014 en el escenario mas adverso.

Liquidez Seguir asegurando la disponibilidad permanente de Ante la situacion de cierre de mercados mayoristas en 2012 se ha incrementado la ‘
recursos liquidos en el balance para minimizar el riesgo posicion de activos liquidos con objeto de minimizar el riesgo de liquidez. Para ello
de liquidez estructural propio de la actividad bancaria. se han tomado algunas medidas como:

= Aprovechar las oportunidades de financiacion obtenida en las subastas
extraordinarias de financiacion de BCE.

= Generar activos liquidos.

Estas medidas han permitido incrementar la posicién de liquidez en 2012 hasta
alcanzar los 53.092 millones de euros, un 15,2% de los activos totales.

Aplicar un marco de gestion de liquidez prudente y En 2012, la liquidez ha aumentado en 32.144 millones. Este incremento es ‘
conservador para proteger el interés de los impositores, debido, principalmente, al impacto de la integracién de Banca Civica asi como

poder atender siempre los compromisos y no ver a una gestion activa que tiene por objeto incrementar y optimizar los activos

mermada la actividad inversora de la entidad. liquidos en el balance que sirven de garantia en la péliza del BCE.

Aplicar las mejores préacticas y recomendaciones del Se han aplicado las mejores practicas en la gestiéon de la liquidez con una gestion ‘
mercado y de los organismos supervisores de acuerdo activa de la misma.

con los objetivos estratégicos de la entidad.
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CORPORATIVOS | Compromisos establecidos para 2012 Progreso durante 2012 -
Actividad Captar un millén de nuevos clientes. CaixaBank ha aumentado su base de clientes en 2,5 millones, hasta alcanzar
comercial los 12,9 millones, gracias al importante esfuerzo comercial y a la integracién de
Banca Civica.
Consolidar el liderazgo en Banca de Particulares. —después .

de completar la integraciéon de Banca Civica—, con unos activos de 348.294
millones de euros y una cuota de penetracion de clientes del 26,1% en banca de
particulares (22% de penetracién como primera entidad).

Gestion prudente de margenes. = Los ingresos de CaixaBank han alcanzado los 6.737 millones de euros de margen ‘
bruto, un 3,5% mas, que aumenta hasta el 8,8% sin ingresos extraordinarios de
seguros en 2011.

= El margen de intereses ha ascendido a 3.872 millones de euros (+22,2% respecto
2011). La evoluciéon del margen de intereses viene explicada por la integracion de
Banca Civica, la eficiente politica de gestién de margenes, y la favorable evolucion
de las curvas de tipos de interés en el primer semestre de 2012.

= El margen de explotacién que se mantiene estable y alcanza los 3.171 millones de

euros, un 0,1% mas, (+11,3% respecto a 2011 aislando el efecto de los ingresos
extraordinarios de seguros en 2011).

Captacion de recursos invertibles. CaixaBank cuenta con 288.568 millones de euros correspondientes a recursos de
clientes, un 19,6% mas que el afo anterior.

Potenciar el negocio asegurador y de prevision = El afio 2012 ha sido un afo record en la comercializacién de seguros de riesgo, .
con 1,1 millones de pélizas vendidas y un crecimiento en primas de nueva
produccion de mas del 43%.

= CaixaBank ha finalizado el afho como lider del mercado en previsiéon
complementaria (planes de pensiones individuales y PPA) con una cuota del
16,4%. Las primas y aportaciones netas en 2012 han ascendido a 1.449
millones de euros, con un aumento del 27%.

Desarrollo y potenciacion de los programas de = Se ha creado un nuevo programa de vinculacién: Club Ahora. ‘

fidelizacion. = La tasa de bajas de clientes en la entidad es inferior en aquellos clientes que
estan adscritos a un programa de vinculacion. Asimismo, estos clientes, en
relacion al total de clientes que contratan productos, tienen un peso superior al
que les corresponde por su peso sobre el total de la cartera de clientes.
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CORPORATIVOS | Compromisos establecidos para 2012 Progreso durante 2012 -

Actividad
comercial

Innovaciéon

Banca a distancia (online):

Potenciacion de la accion comercial a través de los
canales electrénicos, consolidandolos como canal de
venta.

Mantener el liderazgo en los servicios ofrecidos a los
clientes a través de CaixaMovil.

Incrementar el porcentaje de la operativa realizada a
través de los canales electronicos, tanto a través de
Linea Abierta como de cajeros.

Potenciar el acceso a la informacién corporativa desde
cualquier lugar, utilizando tres tipos de dispositivos (PC,
tablet y mévil) y garantizando, ademas, la seguridad de la
informacion.

Cloud computing: incorporar esta tecnologia en aquellos
sistemas en los que permita realizar un uso mas eficiente
y flexible de los recursos tecnolégicos, las redes, los
servidores, el almacenamiento, las aplicaciones y los
servicios.

Se ha extendido el nuevo modelo, el Ready to Buy (R2B) a mas productos y
realizado acciones formativas presenciales en toda la red de oficinas para darlo a
conocer y potenciar su uso. La ventas de productos por canales han alcanzado un
ratio de absorciéon del 17,8% (+2,5 % respecto el afo anterior).

= CaixaBank se ha mantenido como entidad lider, con tres millones de clientes
de los servicios moviles. En 2012, se han incorporado nuevas aplicaciones y
servicios, hasta alcanzar un total de 68 aplicaciones distintas y los cinco millones
de descargas de aplicaciones realizadas.

= El mévil se ha convertido en el segundo canal mas utilizado por los clientes, con
mas de 55 millones de operaciones mensuales y mas de 1,2 millones de clientes
operativos en un mes (diciembre 2012).

= Se han incrementado un 14,5% las operaciones de clientes en el afo: mas del
90% se hacen a través de canales electrénicos (un 12%, a través del movil).

= El porcentaje de absorcién de los canales se han incrementado en 5,7% para
la Linea Abierta de empresas (con un 79,7%) y en 0,5% para los particulares
(llegando a un 66,5%). Los cajeros se han mantenido en un 72,2%.

= Se ha desarrollado una nueva aplicacion para las tabletas corporativas, que
permite disponer a los empleados de los principales servicios necesarios para su
trabajo.

= Se ha virtualizado el puesto de trabajo de 300 personas situadas en SSCC y de
las de 50 oficinas.

= En 2012, se dispone de una version de la arquitectura en la nube (ABSIS cloud),
una tienda de aplicaciones (CaixaStore) y de las primeras aplicaciones CaixaApps
multidispositivo.
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CORPORATIVOS | Compromisos establecidos para 2012 Progreso durante 2012 -

Sostenibilidad

Responsabilidad
Corporativa

Continuar mejorando la eficiencia ambiental de la
Entidad mediante la reduccion del consumo eléctrico y de
papel en un 5%, asi como la reduccion de las emisiones
de CO, derivadas de los desplazamientos corporativos
también en un 5%.

Ser firmante del Carbon Disclosure Project Global 500
(CDP), un sistema de acreditacion medioambiental, y
someterse a sus controles de calidad.

Incrementar el nimero de actos institucionales cuyas
emisiones de CO, se compensen.

En las empresas filiales, seguir trabajando en la adopcion
y difusion de medidas de mejora energética

Presencia de la accion en indices de sostenibilidad de
ambito mundial.

Impulsar los valores y la Responsabilidad Corporativa
entre las empresas y participadas del Grupo.

LINEAS ESTRATEGICAS

CREACION DE VALOR GESTION DE LOS RIESGOS

COMPARTIDO

RESULTADOS
E INFORMACION
FINANCIERA 2012

COMPROMISOS 2012

Y RETOS 2013
Compromisos para 2012
Retos 2013

= En 2012, CaixaBank (sin considerar a Banca Civica) ha reducido el consumo un
7,9% gracias a la aplicacién de medidas de eficiencia.

= Los desplazamientos corporativos se han incrementado debido a la integracion
de Banca Civica, a pesar del aumento en las videoconferencias en un 30%.
Sin contar con los desplazamientos derivados de la integracion, y teniendo en
cuenta los desplazamientos por volumen de negocio, los quilémetros se han
reducido.

= El consumo de papel, en términos absolutos, se ha mantenido estable. Si
tenemos en cuenta la incorporacion de Banca Civica, el consumo por empleado
de la red territorial ha disminuido en un 1,8%. En términos absolutos, en los
Servicios Centrales se ha conseguido una reduccién del 2,13%.

CaixaBank ha firmado el CDPy, segun los resultados que éste ha publicado, es la
compania espafola lider en su sector en gestion del cambio climatico. CaixaBank
ha obtenido una puntuacién de 85B, la mas alta registrada por un banco espafol.

Se han compensado cinco grandes convenciones corporativas, cuatro mas que en
el afio 2011, que han supuesto la compensacion de 382,77 t de emisiones de CO,
a través de inversiones sostenibles en Brasil.

Las empresas filiales incluidas en el perimetro 2012 han mantenido o, en su
mayoria, reducido el consumo de electricidad. En 2012, el consumo del Grupo se
ha incrementado por la inclusién de nuevas filiales, asi como por la contabilizacion
del consumo de los Centro de Proceso de Datos el Grupo.

CaixaBank renové su presencia en el DJSI Index, FTSE4Good y ASPI.

CaixaRenting se ha adherido al Pacto Mundial y el resto de filiales ha elaborado
sus Informes de Progreso.

MicroBank ha impulsado nuevos productos y servicios que contemplan el impacto
medioambiental (ecomicrocréditos).

ANEXOS

163



INFORME CORPORATIVO INTEGRADO [2012]

DATOS MAS RELEVANTES ~ CARTAS DEL PRESIDENTE

QUIENES SOMOS GOBIERNO CORPORATIVO

Y DEL VICEPRESIDENTE
Y CONSEJERO DELEGADO

LINEAS ESTRATEGICAS

(T T
COMPROMISOS 2012

CREACION DE VALOR GESTION DE LOS RIESGOS

COMPARTIDO

RESULTADOS
E INFORMACION
FINANCIERA 2012

Y RETOS 2013

Retos 2013

Compromisos para 2012

164

T
ANEXOS

CLIENTES Compromisos establecidos para 2012 Progreso durante 2012 -

Excelencia en el
servicio

MicroBank

Internacional

Conseguir el Sello de Excelencia EFQM (500 puntos).

Conseguir que el 90% de las oficinas obtengan una nota

de calidad superior a 8 (escala de 0 a 10) en las encuestas

de satisfaccion a clientes.

Creacion de un indicador de calidad de captacion de
nuevos clientes.

Conceder microcréditos por valor de 257 millones de
euros.

Superar los 445 millones de euros de cartera viva de
microcréditos.

Continuar potenciando la inversiéon socialmente
responsable a través de un nuevo fondo, el MicroBank
Fondo Etico Garantizado.

Ampliar la red propia de oficinas de representacion en el
extranjero.

Incrementar la diversificacion internacional de la cartera
crediticia de CaixaBank.

Lo obtuvo en agosto, con la calificacion propuesta, tras haber superado un
exhaustivo proceso de evaluacion externa.

En un afio complicado debido a la crisis econémica y financiera, sélo el 68% de
las oficinas alcanzaron esa valoracion.

Creado e implementado.

Se concedieron 235,5 millones en crédito, un 8% mas que en 2011.

No se ha alcanzado totalmente, aunque se han superado los 424 millones de
euros, un 11,8% mas que en 2011.

El patrimonio a finales de 2012 era de 27,5 millones de euros, y superaba las
previsiones iniciales.

En 2012, se han inaugurado 2 nuevas oficinas en El Cairo y Santiago de Chile,
ampliando asi la red propia de oficinas en el extranjero a 16.

CaixaBank ha formalizado operaciones de financiacién en el mercado
internacional, tanto a través de la red propia de Spanish desks y sucursales
internacionales, como en colaboracién con nuestros bancos socios. La cartera
crediticia internacional se ha incrementado en 0,2% con respecto a 2011, sin
tener en cuenta el impacto de Banca Civica.
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CLIENTES Compromisos establecidos para 2012 Progreso durante 2012 -

Profundizar en la relacién con los bancos socios:

= Desarrollo comercial con operaciones conjuntas.
= Captura de sinergias.

= Transferencia de know-how.

Internacional

Para los clientes de Banca de Particulares, desarrollar
nuevas lineas de financiacion especificas para productos
verdes.

Oferta comercial
sostenible

En CaixaRenting:

Incrementar la oferta de vehiculos de bajas emisiones por
encima del 60%.

Seguir promocionando su utilizacién con eventos.

= En 2012 se han financiado proyectos internacionales en colaboracién con los
bancos socios, especialmente en México y Europa del Este. Ademas, se sigue
facilitando a las empresas clientes la apertura de cuentas y el posterior servicio
en los paises con presencia de dichos bancos.

= Durante este afio se ha anunciado también la colaboracién entre CaixaBank y
The Bank of East Asia para desarrollar el negocio de financiacién de automéviles
en China a través de una joint venture en la que también participara el
fabricante de automoviles Brilliance.

= Se han capturado sinergias a través de la colaboracion en la gestién de costes, y
se estan explorando nuevas vias de reduccion del gasto, por ejemplo mediante
la compra conjunta de suministros y el uso de plataformas tecnoldgicas
compartidas.

= Se ha seguido produciendo una agil transferencia de know-how, con la
organizacién de distintos talleres de trabajo tanto en Espafa como en los paises
de origen de los socios, en temas tan diversos como la gestion de la calidad, la
financiacion al consumo, la planificacién comercial y el marketing de segmentos.

= En este apartado, destaca la colaboraciéon con Grupo Financiero Inbursa, y
el exitoso apoyo a su plan de expansion de Banca de Particulares en México,
aprovechando las fortalezas de CaixaBank en este segmento.

Se han creado los ecoPréstamos y ecomicrocréditos personales, destinados a
la compra de vehiculos y electrodomésticos ecoldgicos y a la rehabilitacion de
viviendas para la mejora de su eficiencia energética

Se ofrece un paquete de ayudas para aquellas empresas y administraciones que
contraten flotas de coches de tecnologia hibrida y eléctrica. En conjunto, la oferta
de vehiculos de bajas emisiones es del 71%.

En diferentes cursos y eventos se ha invitado a los clientes a probar nuevas
tecnologias y a realizar cursos de conducciéon mas eficiente. También se ha
puesto a disposicion de algunos clientes y empleados de CaixaBank un coche de
consumo 100% eléctrico.
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Se han desarrollado nuevas soluciones para las areas de Banca Electrénica, Banca ‘
Privada y Personal, asi como una plataforma global de informacion de gestién

de admisiones de activo. Estas soluciones permiten generar informes de forma

sencilla y eficiente, cuentan con un interfaz facil y pueden ser visualizadas desde

Innovacion

Banca a
distancia

Seguridad

Inversion
Socialmente
Responsable
(ISR)

SmartBanking: continuar trabajando para incorporar
soluciones tecnoldgicas eficientes, inteligentes y
comercialmente potentes, basadas en el conocimiento
profundo del cliente y el entorno, y en la capacidad de
atender sus necesidades mediante el uso de la tecnologia
de forma anticipada, 4gil y eficiente.

Mantener como prioridad la maximizacién de la calidad
de los servicios online a disposicion de los clientes.

Continuar con el proyecto APSIS4all (2011-2013), que
trabaja para la mejora de la accesibilidad de los cajeros
automaticos en distintos dambitos: operativa, movilidad,
etc.

Publicar guias de seguridad informatica para la
divulgacion de buenas préacticas entre los empleados.

Disefiar e implementar nuevos controles de seguridad
para la proteccién de la informacién corporativa.

Potenciar la ISR, incrementando el patrimonio de fondos
con caracter ético y socialmente responsables.

Crear un nuevo fondo garantizado con vertiente ética
y socialmente responsable, el MicroBank Fondo Etico
Garantizado.

las tabletas corporativas.

CaixaBank ha mantenido la primera posicién en el ranking de AQmetrix para
todos los segmentos de banca online por internet y movil.

= La entidad ha continuado participando en el programa piloto de Barcelona para ‘
validar una forma de interaccion directa con los cajeros: los usuarios establecen
cudles son sus necesidades y preferencias a través de una herramienta web.
Posteriormente, esta informacioén se registra en la tarjeta del usuario y se carga

cuando el cajero la lee (a través del contactless).

= Se han implantado nuevas utilidades en los cajeros para adaptarse a usuarios
con diferentes discapacidades. Asi, incluyen la reproduccion de audio en diversos
idiomas (catalan, castellano, gallego, vasco e inglés), la navegacion a través
del teclado y avatares en lengua de signos (castellana y catalana). También
apuestan por el uso de alto contraste, ademas de evitar determinados colores no

reconocidos por el usuario.

Se han publicado las gufas de seguridad para el uso de servicios cloud y para el

uso de dispositivos moviles.

Se han instalado los controles y los procedimientos de revisiéon y actuacion
necesarios para prevenir la fuga de informacién en la totalidad de la entidad.

La entidad comercializa el MicroBank Fondo Etico, que ha visto incrementado su
patrimonio hasta los 4,7 millones de euros (+12%, 4,2 millones en 2011).

Este fondo se constituyd en febrero de 2012. A 31 de diciembre, contaba con un

patrimonio de 27,5 millones de euros y 3.465 participes.
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Difusion de la Promover la Alianza Empresarial para la Vacunacion = En 2012, los gestores de Banca de empresas han realizado un importante
Responsabilidad Infantil y el programa Incorpora entre las empresas esfuerzo de difusion entre las empresas clientes, que han realizado 82

Corporativa cliente. aportaciones, con un importe de 264.950 euros.

= La difusion del programa Incorpora ha facilitado 10.504 contrataciones,
600 mas que en 2011. Desde Banca de Empresas, se han incorporado de
forma sistemdtica contenidos sobre la Obra Social “la Caixa”, destacando
GAVI Alliance, el Programa Incorpora y el Voluntariado Corporativo, tanto
en la publicacién digital InfoCaixaEmpresa, como en los dossiers comerciales
CaixaEmpresa. De esta manera, se ofrece a las empresas, ademas de la
informacién sobre productos y servicios financieros, informacién de tipo social y

cultural.
Mantener las acciones de impulso del programa = Se ha mantenido el acuerdo con la Asociacién de Creadores de Moda de Espafia ‘
Incorpora de integracion laboral entre los clientes de (ACME), que incluye la colaboraciéon con el programa Incorpora.
Banca Privada = En la revista de Autor, especifica para este colectivo, se ha publicitado el
programa.

= Asimismo, los gestores han dado a conocer el programa directamente a los
clientes y a sus empresas.
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ACCIONISTAS | Compromisos establecidos para 2012 Progreso durante 2012 -

Ampliacion de
la base

Remuneracion

Mejora de la
comunicacion
y relacion

Aumentar la base accionarial, con un objetivo de alcanzar
la cifra de un milléon de accionistas en el medio plazo.

Continuar con el programa Dividendo/Acciéon CaixaBank.

Lanzar nuevos canales y formatos de informacién para
accionistas.

Ampliar las acciones de comunicacién que acerquen aun
mas la compafiia a sus accionistas.

Recoger e implementar sugerencias del Comité
Consultivo sobre los canales de comunicacion con el
accionista.

Potenciar el programa de atencién para accionistas, a
nivel informativo y de ventajas disponibles.

A final de ano, la base accionarial ha alcanzado los 750.000 accionistas. Esto ha
supuesto doblar la base accionarial en un afo (370.000 accionistas a 31/12/2011).

El programa se ha aplicado a la remuneracién de junio, septiembre y diciembre.

se aplicase a todos los pagos trimestrales.

Nuevo formato de la Revista Accionistas CaixaBank (dos numero online y dos
impresos en 2012) y lanzamiento de nuevos Informes periddicos online (Informe
semanal e Informe mensual).

585.000 e-mails informativos (+300% vs 2011) y 680.000 SMS (+80% vs 2011)
enviados.

Dos reuniones del Comité Consultivo de Accionistas en 2012. Las iniciativas
desarrolladas en el afio recogian ideas planteadas por el Comité, y el plan de
accién 2013 incluye las Ultimas propuestas planteadas.

Lanzamiento de un programa de ventajas para accionistas, que incluye recursos
de informacién, ventajas financieras y no financieras, formacion e invitacion a
eventos.
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EMPLEADOS Compromisos establecidos para 2012 Progreso durante 2012 -

Gestion del
equipo humano

Contribuir a la mejora de la ratio de eficiencia,
conteniendo costes.

Propiciar la vinculacién de la promocion profesional entre
los programas de desarrollo predirectivo Progresa, tanto
en servicios centrales como en la red comercial, y la
ocupacién de vacantes de mayor responsabilidad.

Ampliar los programas del Centro de Desarrollo Directivo
(CDD), desarrollando nuevos programas de liderazgo para
mandos intermedios de Servicios Centrales y directores
de la red comercial con mayor potencial directivo.

Aumentar la presencia de la mujer en puestos de mayor
responsabilidad a partir de una estricta aplicacién del
concepto de igualdad de oportunidades, que identifique
y desarrolle el talento profesional.

Responder a las necesidades formativas que plantean

los proyectos estratégicos transversales, mejorando los
conocimientos y las habilidades de las personas como

ventaja competitiva de la organizacién.

LINEAS ESTRATEGICAS

CREACION DE VALOR GESTION DE LOS RIESGOS

COMPARTIDO

COMPROMISOS 2012

Y RETOS 2013
Compromisos para 2012
Retos 2013

RESULTADOS
E INFORMACION
FINANCIERA 2012

En 2012, se firmo6 un Acuerdo Laboral que establece cambios significativos en

la estructura retributiva con una tabla salarial mas eficiente, que mejorara la
competitividad y productividad. Este cambio estructural tendra efectos a medio y
largo plazo.

El 51,6% de las 767 direcciones de oficina que han pasado por la primera edicion
del programa Progresa, han accedido a posiciones de mayor responsabilidad. De

la misma forma, un 61% de las coberturas en las direcciones de oficinas grandes
provenian del programa Progresa.

Se ha impulsado un nuevo programa para directores de Departamento y de Area
de Servicios Centrales que también ha contado con directivos de las empresas
del Grupo (92 participantes). En relacion a la red comercial, el programa de
liderazgo se ha dirigido al colectivo de Directores de Area de Negocio, con 219
participantes.

CaixaBank ha potenciado el paso de la subdireccién a la direccion de oficina
por parte del gran grupo de mujeres que ocupan subdirecciones. En 2012, los
diferentes programas de gestion del talento y cobertura de vacantes mejoran la
representatividad femenina en las funciones de direccién de Area de Negocio
(25,3%, +3,8 puntos respecto a 2011) y de direccion de oficina grande (19,9%,
+2,2 puntos), fuentes de acceso a puestos de alta direccion.

Entre otros, se han desarrollado los siguientes programas de formacion:

= Curso de postgrado en asesoramiento financiero, realizado con la Universidad
Pompeu Fabra, y el programa de anélisis y planificacion de carteras para los
directores de oficina.

= Programas de proactividad comercial para desarrollar habilidades comerciales,
para los gestores especializados de la red, y el programa de gestion y captacion
de comercios, micropymes y particulares, también para gestores comerciales.

= Formacion normativa obligatoria impartida a toda la plantilla en relacién al
Reglamento Interno de Conducta en el Mercado de Valores ( RIC) asi como la
formacién continua en Comunicacién de Operaciones Sospechosas, Prevencion y
blanqueo de capitales o Seguridad en Sucursales.

Asimismo, se ha formado a todas las personas que provenian de Banca Civica con
un itinerario especifico.

ANEXOS
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CREACION DE VALOR GESTION DE LOS RIESGOS

COMPARTIDO

RESULTADOS
E INFORMACION
FINANCIERA 2012

ANEXOS

EMPLEADOS Compromisos establecidos para 2012 Progreso durante 2012 -

Gestion del
equipo humano

Etica empresarial

Innovacion

Difusién de la
Responsabilidad
Corporativa

Implantar un nuevo concepto de bonus red para la banca
minorista, reforzando el alineamiento de la asignacién
del bonus con la consecucién de los retos individuales

de negocio, mejorando la comunicacion del mismo y
estandarizando la aplicacién de estos criterios entre las
diferentes areas territoriales.

En Banca Personal, puesta en marcha de un plan de
formacién dirigido a 1.600 personas para ofrecer un
servicio a medida a un mayor nimero de clientes.

Potenciar la visibilidad del canal de comunicaciones de
denuncias y consultas del Cédigo Etico, a disposicion de
todos los empleados, mediante la intranet de la Entidad.

Redes Sociales: impulsar la creacion y desarrollo de una
red social interna para facilitar la colaboracion transversal,
aumentar la implicacién y fomentar la innovacion
participativa de todos los empleados de la Entidad.

Continuar con el impulso del Espacio Solidario.

En las empresas del Grupo, proseguir con las acciones
formativas y de sensibilizacion para los empleados sobre
sostenibilidad y responsabilidad.

Se ha disefiado un nuevo modelo de bonus mas transparente y objetivo que
diferencia los premios en funcién de si los gestores tienen asignadas carteras
de clientes o no. El sistema permite a cada gestor hacer un seguimiento de su
posicion.

Este plan se ha implantado, e incluye itinerarios formativos especificos. .

= El Comité de Direccién ha acordado poner en marcha diversas acciones para
incrementar su visibilidad, que se llevaran a cabo en 2013.

= En diciembre se recordé a la plantilla, a través de la intranet, la existencia del
canal y se anunciaron préximos cambios en el canal, que se comunicaran una
vez introducidos.

= Se ha puesto en marcha la red social profesional interna llamada Conecta, con .
245 grupos formados por unas 90 personas que forman la plantilla de cada
Direccién de Area de Negocio, que agrupan a unas 25 oficinas. Esta red permite
compartir buenas practicas, aportar ideas y mejorar la comunicacién interna.

= Se ha creado un muro gestor-cliente para incrementar las relaciones con los
clientes y los clientes gestionados por cada gestor.

= 1.043 personas del Grupo “la Caixa” colaboran con el Espacio Solidario, con un .
importe anual superior a 60.000 euros.

= Asimismo, los empleados colaboraron con los bancos de alimentos, participando
en la Gran Recogida de Alimentos, que consiguié recopilar 4.812 toneladas de
productos que se repartieron entre varios bancos de alimentos.

= En GDS-Cusa se ha puesto ofrecido a la plantilla formacién (online y presencial) .
sobre sostenibilidad y responsabilidad corporativa, en el marco de una iniciativa
del Pacto Mundial y el Instituto Oficial de Crédito (ICO). Asimismo, se han
introducido medidas para reducir el consumo de papel y la impresion de
documentos.

= En Sumasa, se han puesto en marcha medidas de difusion de su Codigo Etico asi
como iniciativas para reducir el consumo ambiental de la compafia.
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SOCIEDAD Compromisos establecidos para 2012 Progreso durante 2012 -

Emprendedores

Proveedores

Mantener el nimero de empresas acompafnadas a través
del premio EmprendedorXXl.

Extender territorialmente los programas de
creacion y aceleracion de empresas ya existentes
(BioEmprendedorXXI, EcoEmprendedorXXl y
EmprendedorXXiIDigital).

Mantener el apoyo a las empresas participadas e invertir
en proyectos de base tecnoldgica de los sectores de las
tecnologias de la informacién y las ciencias de la vida a
través de los dos vehiculos especializados.

Aumentar el nimero de proyectos invertidos desde Caixa
Capital Micro.

Implantar el Portal de Proveedores en el Grupo CaixaBank
en el periodo 2012-2013.

Extender su implantacién a las empresas filiales,
mejorando asi la colaboracién, a través de una mayor
comunicacion e informacion.

LINEAS ESTRATEGICAS

CREACION DE VALOR GESTION DE LOS RIESGOS

COMPARTIDO

RESULTADOS
E INFORMACION
FINANCIERA 2012

COMPROMISOS 2012
Y RETOS 2013

Retos 2013

Se presentaron al premio 805 empresas en la sexta edicion del premio, un 33%
mas que el afio anterior.

En 2012 se desestimo su extension.

Se ha seguido invirtiendo a través de Caixa Capital BioMed y Caixa Capital

TIC SCRy, en 2012, se ha creado un tercer vehiculo, la sociedad Caixa
Innvierte Industria SCR, dirigido a empresas del dmbito industrial con un fuerte
componente de innovacién e internacionalizacion.

En dos afios, Caixa Capital Micro ha invertido en 70 proyectos innovadores
espanoles.

El portal ha sido desarrollado y, a finales de afo se encontraba en fase piloto. Se
espera su total implantacién en el primer trimestre de 2013.

El portal, en fase piloto, se implantaré en todas las empresas del Grupo.

Compromisos para 2012

ANEXOS
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SOCIEDAD Compromisos establecidos para 2012 Progreso durante 2012 -

Difusion de la Continuar promoviendo la Alianza Empresarial para la
Responsabilidad Vacunacién Infantil entre el tejido empresarial espanol.

Corporativa

Seguir fomentando el programa de Voluntariado
Corporativo.

| aEw
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En 2012, las empresas clientes han realizado 82 aportaciones, con un importe de ‘
264.950 euros, a las que se han unido 36 aportaciones de clientes particulares,
que suman otros 3.579 euros.

= El nUmero de participantes se ha incrementado en 552, hasta alcanzar los 4.584. ‘

= En 2012, los clientes han podido participar en la Gran Recogida de Alimentos
solidaria (también a través de cajeros y sms), que consiguio recopilar 4.812
toneladas de productos que se repartieron entre varios bancos de alimentos.

= Se ha puesto a disposicion de los empleados y empleadas la posibilidad de
participar en en el programa Kit Caixa Jévenes Emprendedores, puesto en
marcha por la Obra Social “la Caixa” en colaboracién con la Fundacién Junior
Achievement, con el objetivo de despertar el espiritu emprendedor desde la
escuela.
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7.2 [Retos 2013]

En el marco del Plan Estratégico 2011-2014, CaixaBank se ha marcado nueve retos estratégicos (ver apartado 3.2 “Principales lineas estratégi-
cas”). Para alcanzarlos, y con el objetivo de marcar la diferencia y ser sostenibles a largo plazo, la entidad mantiene su apuesta por la calidad en
el servicio y una actitud de mejora continua. Los siguientes retos, en una lista no exhaustiva, se enmarcan en dicho Plan:

Actividad comercial, Banca personalizada

préxir_na.y = Avanzar en la implementacion del modelo, difundir la propuesta e incorporar a todos los clientes procedentes de Banca Civica.
especializada = Potenciar la comercializacion de productos financieros simples y facilmente comprensibles para aumentar la fidelizacion.
= Potenciar el liderazgo en venta y gestion de seguros y planes de pensiones.
Banca a distancia:
= Potenciar la accion comercial a través de los canales electrénicos, y consolidarlos como canal de venta.
= Mantener el liderazgo en los servicios ofrecidos a los clientes a través de CaixaMovil.
= Incrementar el porcentaje de la operativa realizada a través de los canales electrénicos, tanto a través de Linea Abierta (internet y movil) como por
cajeros automaticos.
Avance en = Completar y poner en marcha el nuevo cuadro de indicadores de seguimiento y control de aquellos riesgos con mayor impacto potencial en la
reputacion reputacion de CaixaBank.
= Elaboracién, aprobacién y publicacion de la politica anticorrupcion de CaixaBank.

Apuesta por la = Disefiar e implementar nuevos controles de seguridad ante posibles ataques de ciberespionaje.
seguridad = Desarrollo de un canal seguro y eficiente que permita la generacién rapida de nuevos procesos de negocio para el acceso a la informacién
corporativa, desde los diferentes servicios de backoffice especializados, subcontratados a empresas externas.

Mejora de la Continuar gestionando los procesos de integracién (Banca Civica y Banco de Valencia) de forma que se aseguren sinergias en Recursos Humanos.
eficiencia
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CLIENTES I —

Excelencia en el
servicio

Oferta comercial
sostenible

Impulso a la Banca a
distancia

Acercar la Obra Social
"la Caixa" al cliente

= Mejorar el sistema de gestion de las reclamaciones y disminuir del tiempo de respuesta (-20%).

= Seguimiento de los indicadores de calidad y de los planes de mejora asociados: creacion de la funcién de coordinador de calidad en cada
direccion territorial.

= En Banca personalizada, avanzar hacia una gestion mas global e integradora de cara a proporcionar a los clientes las mejores soluciones, el mejor
servicio y premiar su fidelidad.

= Desarrollar nuevos productos con un marcado componente ambiental para nuevos colectivos de clientes.

= Seguir incrementando patrimonio en inversion socialmente responsable y la oferta de fondos de inversién con caracter ético.

En CaixaRenting:

= Promover o realizar cursos de conduccion eficiente y ahorro de combustible entre los clientes.

= Seguir incrementando las ofertas de vehiculos con bajas emisiones de CO,.

= Apoyar a la administracién de forma activa en cualquier iniciativa que suponga el uso de vehiculos mas respetuosos con el medio ambiente.

= Mantener como prioridad la maximizacién de la calidad de los servicios online a disposicion de los clientes.
= Continuar con el proyecto APSIS4all (2011-2013), que trabaja para la mejora de la accesibilidad de los cajeros automaticos en distintos &mbitos:
operativa, movilidad, etc.

Potenciar el conocimiento por los clientes de la labor realizada por la Obra Social “la Caixa” y el desarrollo de iniciativas para puedan participar en
dicha labor.
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Fidelizacion de la
base accionarial
y difusion de las
iniciativas

Apoyo a la red

comercial en su
relacion con el

accionista

Acercar la Obra
Social ”“la Caixa”
al accionista

= Lanzamiento de nuevas iniciativas de fidelizacion.
= Mejorar el conocimiento que los accionistas tienen de las iniciativas dirigidas a ellos.
= Relanzamiento del programa de formacién / divulgacién a accionistas y aumentar la presencia en todo el territorio nacional.

Intensificar la informacién proporcionada a través de los canales internos de la entidad y el apoyo a la red comercial para ofrecer un mejor servicio
(atencién e informacion) al accionista.

Potenciar el conocimiento de la labor realizada por la Obra Social “la Caixa” y el desarrollo de iniciativas para que los accionistas puedan tomar
parte en dicha labor.
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EwpLEapos

Gestion avanzada del
equipo humano

Formacién y
desarrollo del talento
interno

A favor de la
conciliacion y la
igualdad

Buenas practicas

Innovacién en el
puesto de trabajo

Impulso del
Voluntariado

= Asegurar gue se genera un sistema de comunicacion bilateral, e impulsar la transmisiéon de las politicas en todos los ambitos de la entidad.
= Establecer un sistema de mejora permanente y adecuar el sistema de gestion para maximizar la eficiencia.

= Contribuir a la mejora continua de la calidad del servicio, escuchando activamente a la plantilla y efectuando un seguimiento de sus percepciones.
Entre otras acciones, mediante la realizaciéon de una nueva encuesta sobre el clima socio-laboral.

= Mejora del ratio de eficiencia ajustando la evaluacion del rendimiento a la contribucién de las personas (en los diferentes programas de retos).
= Elaboracién de un cuadro de mando de indicadores de Comunicacién Interna.

= Iniciar la evaluacion profesional de los Directores de Area de Negocio por parte de los directores de oficina.

= Formar a los directores en el modelo de liderazgo transformador.

= Impulsar el desarrollo del talento interno, fomentando la movilidad y reequilibrando los recursos.

= Insistir en la formacion de los gestores y directores de oficina para conseguir altos estandares de calidad en la atencién al cliente.

= Renovacioén del certificado de Empresa Familiarmente Responsable (EfR).
= Renovacion del distintivo de Igualdad.

= Potenciar la visibilidad del canal de comunicaciones de denuncias y consultas del Cédigo Etico, a disposicion de todos los empleados, mediante la
intranet de la Entidad.

= Ofrecer una formacién obligatoria a todos los empleados de la entidad sobre las buenas practicas en materia de seguridad de la informacion.

= Publicacién del Manual de buenas practicas en materia ambiental para concienciar y difundir actuaciones en este dmbito entre la plantilla.

= Continuar impulsando la movilidad de la plantilla a través de dispositivos moviles (tabletas y teléfonos inteligentes corporativos) y de un entorno
virtualizado.

= Desarrollar y utilizar Apps para multiples dispositivos.

= Continuar poniendo la informacién al alcance de todos y permitir que las personas no expertas accedan a informacion relevante del negocio sin
necesidad de utilizar herramientas de aprendizaje dificil ni intermediarios.

Acercar la Obra Social “la Caixa” al equipo humano, potenciando su conocimiento y mediante iniciativas para que los empleados puedan tomar
parte en dicha labor, en especial a través del voluntariado.
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S I —

MicroBank, con la
comunidad

Programas para
emprendedores

Eficiencia en
la gestion de
proveedores

Compromiso con la
sostenibilidad

= Conceder microcréditos por valor de 257 millones de euros.
= Superar los 470 millones de euros de cartera viva de microcréditos.
= Promover el desarrollo de productos y servicios que contribuyan a un desarrollo medioambiental sostenible (lineas eco).

= Mantener el nUmero de empresas acompafnadas a través del premio EmprendedorXXI.

= Redefinir los contenidos de los programas de creacion y aceleracion de empresas para actualizarlos a las necesidades actuales de los
emprendedores en los distintos sectores.

= Mantener el apoyo a las empresas participadas e invertir en proyectos de las tecnologias de la informacién, las ciencias de la vida y las
empresas que operan en el &mbito industrial o de la sostenibilidad.

= Seguir invirtiendo, al mismo ritmo que se viene haciendo, desde Caixa Capital Micro.

Poner el Portal de Proveedores a disposicién de todo el Grupo, y por tanto de todos los proveedores, de forma que sustituya por completo al
programa actual.

= Continuar mejorando la eficiencia ambiental de la entidad:
= Reduccion consumo de papel: 2,5%.
= Reduccion residuos generales: 2,5%.
= Reduccién del consumo energético: 3%.
= Mejora en el control de consumo de agua.
= Sensibilizacion en la generacion de CO, asociada a viajes.
= Compensar el impacto de las emisiones de CO, de los Servicios Centrales o, en su defecto, de cinco grandes actos institucionales.
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1 [Resumen de indicadores GRI|

Alcance y materialidad del Informe

CaixaBank ha publicado su segundo in-
forme integrado, el Informe Corporativo
Integrado 2012, que ofrece una vision pa-
noramica sobre la realidad de la entidad, su
modelo de gestion y sus lineas estratégicas.
Con este objetivo, el documento contiene
la informacion legal econdmico-financiera
mas relevante y la relativa a aspectos socia-
les, ambientales y de gobierno corporativo.

Alcance

El perimetro del Informe Corporativo In-
tegrado 2012 comprende a CaixaBank y
sus empresas dependientes financieras,
aseguradoras y de apoyo. Asimismo, se
ha incorporado la informacién de Banca
Civica después de la fusion por absorcion
de dicha entidad, que se hizo efectiva a
principios de Agosto de 2012. Cabe des-
tacar que la informacién econémica vy fi-
nanciera incluida en el presente Informe
se ha obtenido de las cuentas anuales
consolidadas del “Grupo CaixaBank y so-

"

ciedades dependientes” .

La informaciéon relacionada con Medio
Ambiente y Recursos Humanos incluida
en los apartados “Medio ambiente” vy
“El equipo humano”, hace referencia a
CaixaBank como entidad individual.

Por otro lado, la informaciéon conteni-
da en las tablas del apartado “Resumen
de indicadores del Informe Corporativo
Integrado 2012 de CaixaBank" y situa-
da bajo el epigrafe “Grupo CaixaBank”,
hace referencia a CaixaBank como enti-
dad individual y a las siguientes filiales y
empresas participadas: Caixa Capital Risc,
Caixa Emprendedor XXI, CaixaRenting,
e-laCaixa, FinConsum, GDS-Cusa, Inver-
Caixa, Nuevo MicroBank, PromoCaixa,
Silk Aplicaciones, Sumasa, TradeCaixa y
el Grupo Asegurador?. Esta cobertura de
empresas representa aproximadamente
el 98,5%> de la totalidad de la plantilla
del Grupo CaixaBank. El 1,5% restante
corresponde, principalmente, a las empre-
sas dependientes incorporadas al Grupo a
raiz de la fusién con Banca Civica sobre las
gue solo se ha integrado la informacion
econoémico-financiera.

Adicionalmente, en la columna “Verifica-
cion” de la tabla de indicadores se especi-
fican las limitaciones en la cobertura o el
alcance de los mismos.

Por ultimo, la informacion sobre el enfo-
que de gestion de las participaciones en
grupos bancarios internacionales y otras
participaciones significativas puede con-
sultarse en los apartados 4.1. “Diversifica-
cion internacional” (pag.64) y “Diversifi-
cacion de resultados” (pag.70)%.
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1. Las Cuentas anuales y el Informe de gestion consolidados del ejercicio 2012, junto con el informe de auditoria fechado

el 28 de febrero de 2013, en el que se expresa una opinién favorable, pueden consultarse en la pagina web de la Comision
Nacional del Mercado de Valores. www.cnmv.es

2. Grupo Asegurador se ha incorporado al perimetro del Informe Corporativo en 2012 e incluye VidaCaixa, S.A., VidaCaixa
Mediacio, VidaCaixa Grupo, AgenCaixa, S.A. y Grupo Asegurador “la Caixa” AIE.

3. Porcentaje calculado tomando como referencia el nimero de empleados de cada una de las empresas.

4. Estas empresas publican su propio Informe de Responsabilidad Corporativa que puede consultarse en su pagina web.
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Materialidad

El Informe Corporativo Integrado 2012
de CaixaBank ofrece una panordmica
integrada del desempeno econémico, fi-
nanciero, social, ambiental y de gobierno
corporativo de la entidad, en respuesta a
su estrategia de creacion de valor com-
partido para sus grupos de interés. Asi-
mismo, en él se da respuesta detallada a
aquellos temas relevantes que son objeto
del interés de los colectivos y las personas
con las que se relaciona.

La deteccion de dichos temas se realizd
a través de un proceso con varias fases,
siguiendo la metodologia establecida por
la norma AA1000 de Accountability. En
primer lugar, y con el objetivo de identifi-
car las materias de mayor interés general,
se llevd a cabo un estudio preliminar de
los prescriptores sectoriales y los de res-
ponsabilidad corporativa, asi como un
benchmark de las compaffas del sector
y una revision de los estandares nacio-
nales e internacionales sobre informes.
El listado de temas obtenido se clasificd
en aspectos econdmicos o de negocio,
medioambientales y sociales.

Posteriormente, se observd qué impor-
tancia tenian los temas seleccionados
para los diferentes grupos de interés de
CaixaBank. Primero se realizé un analisis
de prensa para conocer la presencia de
CaixaBank en los medios de comunica-

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

cion. Asimismo, se estudié qué prioridad
daban a estos temas los prescriptores sec-
toriales y de RSC y otras compaffas del
sector financiero y de la banca. Ademas,
se realizd una consulta online a la que
respondieron 363 personas, incluyendo a
accionistas, clientes, empleados y provee-
dores de CaixaBank.

El proceso se completd con consultas te-
lefénicas a diversos analistas financieros y
expertos en sostenibilidad con el objetivo
de conocer su opinion sobre el desempe-
fio de CaixaBank. Estas personas pertene-
cian a las siguientes organizaciones:

¢ Fundacioén Ecologia y Desarrollo (ECODES)
e Fundacion Seres

e |[ESE Business School

e ESADE

e CREANT

e Observatorio RSE-UGT

e Banesto

* \Vigeo

e N+1

e KBW

Por ultimo, un panel de expertos de la
consultora PwC aporté su visién acerca
de la actuacion de CaixaBank en general
y sobre el Informe Corporativo Integrado
de CaixaBank de 2011.

Paralelamente, se realizd un anélisis in-
terno para conocer la importancia que
CaixaBank da a cada uno de estos temas.
Para ello, se revisaron las lineas estraté-

GESTION DE LOS RIESGOS ~ RESULTADOS
E INFORMACION
FINANCIERA 2012

CREACION DE VALOR
COMPARTIDO

gicas de la entidad, el informe publicado
en 2011 y se llevo a cabo un proceso de
didlogo interno entre las diferentes areas
implicadas en la elaboracién del informe.

Como resultado de este proceso, se han
determinado los asuntos prioritarios para
CaixaBank y sus grupos de interés. Estos
temas se han clasificado en una matriz
que define, por un lado, la importancia
dada a los mismos por parte de los gru-
pos de interés y, por otro, el impacto en el
negocio de CaixaBank.

COMPROMISOS 2012
Y RETOS 2013

ANEXOS

180



DATOS MAS RELEVANTES

INFORME CORPORATIVO INTEGRADO [2012]

CARTAS DEL PRESIDENTE QUIENES SOMOS GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS CREACION DE VALOR GESTION DE LOS RIESGOS ~ RESULTADOS
Y DEL VICEPRESIDENTE
Y CONSEJERO DELEGADO

MATRIZ DE MATERIALIDAD

ANALISIS DE MATERIALIDAD EXTERNA

IMPORTANCIA PARA LOS GRUPOS DE INTERES
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BAJA MEDIA ALTA
IMPORTANCIA PARA CAIXABANK
LINEAS ESTRATEGICAS DIALOGO CON LAS AREAS DE LA ENTIDAD ANALISIS DEL INFORME CORPORATIVO

INTEGRADO 2011
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COMPROMISOS 2012 ANEXOS
Y RETOS 2013

TEMAS DE MAYOR IMPORTANCIA PARA LOS
GRUPOS DE INTERES Y PARA CAIXABANK

Modelo de negocio y estrategia de la entidad

. Gobierno corporativo: Consejo de Administra-
cién, remuneraciones

. Calidad de la atencion al cliente

. Etica empresarial de la Alta Direccion y de los
empleados y empleadas / Cédigo Etico

‘ Solvencia de la entidad
24 Accion social (donaciones, etc.)

‘ Riesgos y oportunidades especificos de la enti-
dad y como se gestionan

30 Creacion/destruccion de empleo
‘ Cumplimiento normativo

‘ Consideracién de aspectos sociales y ambienta-
les en las politicas de inversion y de financiacion
a clientes (PRI)

‘ Iniciativas para la prevenir la corrupcion, el
fraude y el blanqueo de capitales

‘ Grupos de interés y Partners (canales de didlogo,
etc.)

‘ Innovacion y desarrollo de nuevas tecnologias y
productos

‘ Apoyo a empresas y emprendedores a través de
financiacion y la oferta de productos y servicios

‘Aspectos econdémicos y de negocio
Aspectos sociales

. Aspectos ambientales
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RESTO DE TEMAS

Informacioén clara y transparente sobre los productos y servicios ofrecidos y publicidad no enganosa

Flexibilidad de adaptacion a las circunstancias de cada cliente

Amplitud de la oferta de productos (productos y servicios para todos)

Facilidad de acceso a los servicios (nimero de oficinas, cajeros adaptados para personas con discapacidad, servicios disponibles 24h)
Gestion sostenible en la cadena de proveedores

Premios y reconocimientos en gestion sostenible

Energia (consumo, iniciativas sostenibles y cambio climatico)

Agua (consumo e iniciativas sostenibles)

Residuos / Reciclaje

Biodiversidad

25 Voluntariado corporativo

26 Educacion financiera para la poblacion
27 Conciliacion vida laboral-personal

28 Saludy seguridad laboral

29 Diversidad e igualdad

31 Formacion de los empleados y empleadas

32 Planes de carrera de los empleados y empleadas
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QUIENES SOMOS

Dialogo con los grupos de interés

CaixaBank trabaja para asegurar la maxi-
ma transparencia en la relacion con sus
grupos de interés. Para ello, trata de
acercar al maximo la entidad a todos los
colectivos interesados, ofreciéndoles in-
formacion relevante en todo momento
gue pueda hacer referencia tanto a los
resultados, la gestion y la estrategia cor-
porativa, como a cualquier otra cuestion
de su interés.

Asimismo, la politica de comunicacion de
la entidad le permite conocer las expec-
tativas de los diversos grupos de interés
con los que se relaciona, con el objetivo
de avanzar en su politica de Responsabi-
lidad Corporativa y en su estrategia de
negocio.

Con este fin, y de acuerdo a la norma
AA1000, la entidad dispone de diferen-
tes canales de didlogo para facilitar una
comunicacion permanente y fluida.

CaixaBank cuenta con un blog y man-
tiene un espacio de prensa en su portal
corporativo que ofrece informacion per-
manentemente actualizada:

+ Acceso al Blog corporativo
Acceso a la Sala de Prensa
Acceso a Facebook
Acceso a twitter

CREACION DE VALOR
COMPARTIDO
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CLIENTES

Red de 6.342 oficinas y cerca de 31.000 empleados
Representacion en la estructura organizativa de “la Caixa”
Servicio de Atencién al Cliente

Plataforma Inspiranos

Encuestas telefonicas mensuales sobre la calidad del servicio
Encuentros con representantes

Junta General de Accionistas

Oficina de Atencién al Accionista de Barcelona

Comité Consultivo de Accionistas

Reuniones periédicas con accionistas de distintas ciudades
Encuestas de opinién

El Servicio de Atencién al Accionista (cartas, correos electrénicos y
SMS)

Presencia en ferias y eventos

EMPLEADOS

Virtaula, el centro de aprendizaje online y otros foros virtuales
El Portal del empleado en la intranet corporativa

Encuesta de de clima socio laboral bianual

Comités

Foros en la intranet corporativa

Encuestas de satisfaccion sobre el servicio interno

Didlogo con los representantes sindicales

Representacion en las estructura organizativa de “la Caixa”
Call Center telefénico y online

CanalCaixa, la revista interna de la entidad (5 niimeros al afio)

GESTION DE LOS RIESGOS
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E INFORMACION
FINANCIERA 2012

COMPROMISOS 2012
Y RETOS 2013

ANEXOS

PROVEEDORES

Contactos con los gestores de los contratos
Comités de compras
Encuestas de opinién

SOCIEDAD

Representacion en la estructura organizativa de “la Caixa”

Obra Social y Fundacion “la Caixa”

MicroBank

Caixa Capital Risc y Programa EmprendedorXXI

Participaciones en foros, talleres, concursos, jornadas, conferencias
0 mesas redondas sobre esta materia

Contactos con organismos e instituciones especializadas
Colaboracién con agentes sociales

Consultas a través de encuestas

Cobertura de medios de comunicacion sobre la materia

Catedra "la Caixa” de Responsabilidad Social de la Empresa y Go-
bierno Corporativo en [ESE

Catedra "la Caixa” de Economia y Sociedad
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Resumen de Indicadores del Informe Corporativo Integrado 2012. CONTENIDOS GRI G3.1

_ ESTRATEGIA Y ANALISIS PAGINAS DEL INFORME

1.1. Declaracion del maximo responsable de la toma de decisio- Cartas del Presidente y del Vicepresidente y Consejero Delegado (pag.8 'y 9)
nes de la organizacion sobre la relevancia de la sostenibili-
dad para la organizacién y su estrategia

1.2. Descripcién de los principales impactos, riesgos y oportu- 1. Quiénes somos (en cuanto a la descripcién de un sistema de gestién que es eficiente y sostenible desde el punto de vista
nidades econdmico, medioambiental y social) (pag.10); 3.2. Principales Lineas estratégicas (pag.38); 7. Compromisos 2012 y retos
para 2013 (pag.159)

m PERFIL DE LA ORGANIZACION PAGINAS DEL INFORME

2.1 Nombre de la organizacién Pagina final (pag.217)
2.2. Principales marcas, productos y/o servicios 4.1. “Propuesta de valor” (pag.51); Web corporativa
2.3. Estructura operativa de la organizacion 1.3. Estructura accionarial de CaixaBank (pag.13); 4.1. Apartados “Servicios financieros y aseguradores” (pag.52); y “Diversi-

ficacién internacional” (pdg.64); 4.2. Apartado “Con los emprendedores” (pdg.95)

2.4. Localizacion de la sede principal de la organizacion Pagina final (pag.217)

2.5. Numero de paises en los que opera la organizacién y nombre  4.1. Apartado “La primera red de terminales de autoservicio de Espafa” (pag.78); 4.1. Apartado “Diversificacion internacio-
de los paises en los que desarrolla actividades significativaso ~ nal” (pag.64)
los que sean relevantes especificamente con respecto a los
aspectos de sostenibilidad tratados en la memoria

2.6. Naturaleza de la propiedad y forma juridica 2.1. Estructura organizativa (pag.21)
Web corporativa

2.7. Mercados servidos CaixaBank desarrolla su actividad en el mercado espafol y la practica totalidad de los ingresos y gastos son generados en
este mercado. Sus mercados servidos abarcan cerca de 13 millones de clientes

2.8. Dimensiones de la organizacion (empleados, operaciones, Tabla “Datos mas relevantes del Grupo CaixaBank” (en la introduccién del Informe) (pag.5)
ventas netas, capitalizacion total, etc.)

2.9. Cambios significativos, estructura y propiedad de la orga- Cartas del Presidente y del Vicepresidente y Consejero Delegado (pag.8 y 9); 1.1 Crecimiento del Grupo (pag. 12); 1.2.
nizacion CaixaBank y el Grupo “la Caixa” (pag.13)


www.caixabank.com
www.caixabank.com
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2.10.  Premios y distinciones En 2012, CaixaBank ha sido premiada por su comunicacion, su innovacion, sus operaciones financieras, su excelencia

comercial y su modelo de gestion. Algunos de los reconocimientos recibidos han sido: “Best Bank in Spain 2012" segun
Euromoney; “Mejor entidad financiera en gestion del cambio climatico en Espaia” segun el Carbon Disclosure Project; *Me-
jor Operacién Financiera” que otorgo la revista Inversion por la salida a Bolsa de CaixaBank; “Premio a la red comercial mas
innovadora del mundo” otorgado por The Asian Banker; “Mejor iniciativa de Impacto en la Comunidad” por la iniciativa

de Alquiler Solidario, premio otorgado por Forética y el “Golden World Award” a la excelencia en comunicacion financiera,
otorgado por la International Public Relations Association (IPRA), “Empresa con mejor Responsabilidad y Gobierno Corpo-
rativo de Espana”, segun el Ranking Merco Empresas y Lideres 2012; Premio Llotja a “la Mejor Informacion de Sociedades
Mercantiles a los Accionistas y a los Mercados”.

m PARAMETROS DE LA MEMORIA PAGINAS DEL INFORME

3.1.  Perfodo que cubre la memoria La informacién contenida en el presente Informe hace referencia al afio natural 2012
32 Fecha de la memoria anterior mas reciente Este es el sequndo informe corporativo que publica CaixaBank. El primero correspondié al afo 2011 (Informe Corporativo
Integrado 2011).

3.3. Ciclo de presentacién de memorias (anual, bienal, etc.) Anual

3.4.  Punto de contacto Pagina final (pag.217)

3.5. Proceso de definicion del contenido de la memoria (de- Anexo (Apartado 1.2. “Dialogo con los grupos de interés”)
terminacion de la materialidad, prioridad de los aspectos, El contenido del presente informe se basa en las guias de elaboracion de memorias, suplementos especificos y protocolos
identificacion de los grupos de interés) técnicos del GRI

3.6. Cobertura de la memoria Anexo (Apartado 1.1. “Alcance y materialidad del Informe”).

La informacion relacionada con medio ambiente y Recursos Humanos incluida en los apartados “Medio ambiente” y “Equi-
po humano”, hace referencia a CaixaBank como entidad individual. Las cifras correspondientes a 2010 hacen referencia a
“la Caixa”. Por otro lado, la informacion contenida en las tablas del apartado “Resumen de indicadores del Informe Corpo-
rativo 2012 de CaixaBank” situada bajo el epigrafe “Grupo CaixaBank”, hace referencia a CaixaBank como entidad indivi-
dual y a las siguientes filiales y empresas participadas: Caixa Capital Risc, Caixa Emprendedor XXI, CaixaRenting, e-laCaixa,
FinConsum, GDS-Cusa, InverCaixa, Nuevo MicroBank, PromoCaixa, Silk Aplicaciones, Sumasa y TradeCaixa y el Grupo
Asegurador. Por Ultimo, la informacion sobre el enfoque de gestién de las participaciones en grupos bancarios internacio-
nales y otras participaciones significativas puede consultarse en los apartados 4.1. “Diversificacion internacional” (pag.64) y
“Diversificacion de resultados” (pag.70)



DATOS MAS RELEVANTES

u PARAMETROS DE LA MEMORIA PAGINAS DEL INFORME

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.12.

3.13.

INFORME CORPORATIVO INTEGRADO [2012]

CARTAS DEL PRESIDENTE QUIENES SOMOS

Y DEL VICEPRESIDENTE
Y CONSEJERO DELEGADO

Limitaciones del alcance o cobertura de la memoria

Base para incluir informacion en el caso de negocios
conjuntos, filiales, instalaciones arrendadas, actividades
subcontratadas y otras entidades que puedan afectar ne-
gativamente a la comparabilidad entre periodos y/o entre
organizaciones

Técnicas de medicion de datos, bases de célculo, hipbtesis y

estimaciones aplicadas. Motivos para no aplicar los Protocolos de

Indicadores GRI

Descripcién del efecto que pueda tener la reformulacion
de informacién perteneciente a memorias anteriores

Cambios significativos en el alcance, la cobertura o los
métodos de célculo

Tabla que indica la localizacion de los contenidos basicos de la
memoria

Politica y practica actual en relacién con la solicitud de
verificacion externa de la memoria

GOBIERNO CORPORATIVO

CREACION DE VALOR GESTION DE LOS RIESGOS

COMPARTIDO

COMPROMISOS 2012
Y RETOS 2013

LINEAS ESTRATEGICAS RESULTADOS ANEXOS

E INFORMACION
FINANCIERA 2012

Anexo (Apartado 1.1. “Alcance y materialidad del Informe”)

La informacién contenida en las tablas del apartado “Resumen de indicadores del Informe Corporativo 2012 de CaixaBank"”
y reportada bajo el epigrafe “Grupo CaixaBank”, hace referencia a CaixaBank como entidad individual y a un conjunto de fi-
liales y empresas participadas. Esta cobertura representa aproximadamente el 98,5% de la totalidad de la plantilla del Grupo
CaixaBank. El 1,5% restante corresponde, principalmente, a las empresas dependientes incorporadas al Grupo a raiz de la
fusién con Banca Civica para las cuales solo se ha integrado la informacion econémico-financiera.

Adicionalmente, en la columna *Verificacion” de la tabla de indicadores se especifican las limitaciones en la cobertura o el
alcance de los mismos.

Para facilitar la comparacién de los datos, para el afio 2010 se facilitan los datos de “la Caixa”, comparables a los de
CaixaBank Individual. Asimismo, se ha introducido la informacién disponible de las empresas de apoyo del Grupo. No se han
producido cambios significativos relativos a periodos anteriores en los métodos de valoraciéon aplicados en el Informe. Los
datos de medio ambiente de los afios 2010 y 2011 han sido recalculados para facilitar la comparacion con los de 2012.

El contenido del presente Informe se basa en las guias de elaboracion de memorias, suplementos especificos y protocolos
técnicos del GRI.

No se ha producido dicha reformulacién de la informacion.
En 2012, se han producido cambios significativos en el alcance del Informe, derivados de integracién de Banca Civica. Estos
se incluyen en el apartado 1.1. Crecimiento del Grupo (pag.12). No hay cambios significativos en los métodos de célculo.

indice del Informe; Anexo (Apartado 1.3. “Resumen de indicadores del Informe Corporativo 2012 de CaixaBank")

Anexo 1 (pag.179)

186
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GOBIERNO, COMPROMISOS Y PARTICIPACION PAGINAS DEL INFORME
DE LOS GRUPOS DE INTERES
4.1.  Estructura de gobierno de la organizacion 2.1. Estructura organizativa (pag.21)
Informe Anual de Gobierno Corporativo 2012
4.2.  Indicar si el presidente del maximo érgano de gobierno 2.1. Estructura organizativa (pag.21)
ocupa también un cargo ejecutivo Informe Anual de Gobierno Corporativo 2012
43.  En aquellas organizaciones que tengan estructura directiva ~ 2-1- Estructura organizativa (pag.21)
unitaria, se indicara el nimero y el sexo de miembros del Informe Anual de Gobierno Corporativo 2012
maximo gobierno que sean independientes o no ejecutivos
4.4.  Mecanismos de los accionistas y empleados para comuni-  2.1. Estructura organizativa (pag.21); 4.2. Apartados "Accionistas: dialogo y proximidad” (pag.64) y "Comunicacion inter-
car recomendaciones o indicaciones al méximo ¢rgano de ~ Na"” (pég.89) . _
gobierno Informe Anual de Gobierno Corporativo 2012
4.5, Vinculo entre la retribucién de los miembros del maximo 2.1. Estructura organizativa (pag.21)
6rgano y el desempefio de la organizacién Informe Anual de Gobierno Corporativo 2012

Informe anual sobre las remuneraciones de los miembros del Consejo de Administracién 2012

4.6. Procedimientos implantados para evitar conflictos de inte-  2.1. Estructura organizativa (pag.21)

reses en el maximo érgano de gobierno Informe Anual de Gobierno Corporativo 2012
47. Procedimiento de determinacion de la composicion, capa-  2.1. Estructura organizativa (pag.21)
citacion y experiencia exigible a los miembros del maximo Informe Anual de Gobierno Corporativo 2012

6rgano de gobierno y sus comités, incluida cualquier con-
sideracion sobre el sexo y otros indicadores de diversidad

4.8. Declaracion de mision y valores desarrollada internamente, 1. Quiénes somos (pag.10); 2.2. Etica empresarial (pag.29)
cédigos de conducta y principios relevantes para el des- Ver la Politica ambiental en la pagina de Responsabilidad Corporativa de la entidad.
empefo econémico, ambiental y social, y el estado de su
implementacion

4.9. Procedimientos del maximo érgano de gobierno para 2.1. Estructura organizativa (pag.21); 5. Gestién de los riesgos (pag.118)
supervisar la identificacién y gestion, por parte de la orga-  Informe Anual de Gobierno Corporativo 2012
nizacién, del desempefo econdmico, social y ambiental,
asi como la adherencia o cumplimiento de los estandares
acordados a nivel internacional, cédigos de conducta y

principios
4.10. Procedimientos para evaluar el desempefio propio del 2.1. Estructura organizativa (pag.21)
maximo érgano de gobierno, en especial con respecto al Informe Anual de Gobierno Corporativo 2012

desarrollo econémico, ambiental y social


http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_es.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_es.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_es.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_es.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_es.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_es.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_es.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_es.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_es.html
http://www.caixabank.com/responsabilidadcorporativa/medioambiente_es.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualsobreremuneracioneslosconsejeros_es.html
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GOBIERNO, COMPROMISOS Y PARTICIPACION PAGINAS DEL INFORME
DE LOS GRUPOS DE INTERES
4.11.  Descripcion de cémo la organizaciéon ha adoptado un 5. “Gestion de los Riesgos” (pag.118); 3.1. Contexto econdmico y financiero (pag.33); 3.2 Principales lineas estratégicas
principio de precaucion (pag.38); 6. Resultados e informacién financiera (pag.141): subapartados 6.1, 6.2.3, 6.2.4y 6.5.

4.12.  Principios o programas sociales, ambientales y econémicos  2.2. Apartado “El Pacto Mundial de las Naciones Unidas” (pag.27); 4.2. Apartados “Inversién Socialmente Responsable”
desarrollados externamente, asi como cualquier otra inicia-  (pag.95), 5.2. Gestién del riesgo social y ambiental: Principios de Ecuador (pag.139) y “CaixaBank, con la Obra Social
tiva que la organizacién suscriba o apruebe "la Caixa"” (pag.97).

Apartado de Responsabilidad Corporativa (Modelo de finanzas responsables) dentro de la pagina web corporativa.

4.13.  Principales asociaciones a las que pertenezca y/o entes 2.2. Apartado “El Pacto Mundial de las Naciones Unidas” (pag.31); 4.1 Apartado “Innovacion” (pag.71); 4.2 Apartado
nacionales e internacionales a las que la organizacién “CaixaBank, con la Obra Social “la Caixa” " (pag.107).
apoya y:

e Esté presente en los érganos de gobierno

e Participe en proyectos o comités

¢ Proporcione una financiacion importante que exceda las
obligaciones de los socios

¢ Tenga consideraciones estratégicas

4.14. Relacion de los grupos de interés que la organizacién ha 4.2. Apartados “Accionistas: didlogo y proximidad” (pag.89) y “Comunicacién interna” (pag.89); Anexo (Apartado 1.2.
incluido “Dialogo con los grupos de interés”).

4.15. Base para la identificacién y seleccion de grupos de interés  4.2. Apartados “Accionistas: didlogo y proximidad” (pag.89) y “Comunicacién interna” (pag.89); Anexo (Apartado 1.2.
con los que la organizaciéon se compromete “Dialogo con los grupos de interés”).

4.16. Participacion de los grupos de interés (frecuencia) 4.2. Apartados “Accionistas: didlogo y proximidad” (pag.89) y “Comunicacién interna” (pag.89); Anexo (Apartado 1.2.

“Dialogo con los grupos de interés”).

4.17. Principales preocupaciones y aspectos de interés que 4.2. Apartados “Accionistas: didlogo y proximidad” (pag.89) y “Comunicacién interna” (pag.89); Anexo (Apartado 1.2.
hayan surgido a través de la participacion de los grupos de  “Didlogo con los grupos de interés”).
interés y la forma en la que ha respondido la organizacién
a los mismos en la elaboracion de la memoria


http://www.caixabank.com/responsabilidadcorporativa
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INFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION Y/O DIRECCION

DIMENSION ECONOMICA PAGINAS DEL INFORME

Desempefno econémico 6.2. Resultados: Gran capacidad de generacion de ingresos (pag.143)
Presencia en el mercado 4.1. Apartados “La primera red de terminales de autoservicio de Espafia” (pag.78) y “Diversificacion internacional” (pag.64)
Impacto econémico indirecto 4. Creacion de valor compartido (pag. 95)

DIMENSION AMBIENTAL PAGINAS DEL INFORME

Materiales 4.2. Apartado “Medio ambiente” (pag.111)
Ver: Tabla Indicadores del impacto ambiental directo

Energia 4.2. Apartado “Energia eléctrica” (pag.103); 5.2 Gestion del riesgo social y ambiental: Principios de Ecuador (pag.139)
Ver: Tabla Indicadores del impacto ambiental directo

Agua 4.2. Apartado “Medio ambiente” (pag.111); 5.2 Gestién del riesgo social y ambiental: Principios de Ecuador (pag.139)
Ver: Tabla Indicadores del impacto ambiental directo

Biodiversidad 4.2. Apartado “Formacioén y sensibilizaciéon” (pdg.116); 5.2 Gestion del riesgo social y ambiental: Principios de Ecuador
(pag.139)

Ver: Tabla Indicadores del impacto ambiental directo

Emisiones, vertidos y residuos 4.2. Apartado “Medio ambiente” (pag.111); 5.2 Gestién del riesgo social y ambiental: Principios de Ecuador (pag.139)
Ver: Tabla Indicadores del impacto ambiental directo

Productos y servicios 5.2 Gestion del riesgo social y ambiental: Principios de Ecuador (pag.139); 4.2. Apartados “Con los emprendedores”
(pag.95) e “Inversién Socialmente Responsable” (pag.99)

Cumplimiento normativo 4.2. Apartado “Medio ambiente” (pag.111); 5.1. Apartado * Auditorfa, Control interno y Cumplimiento Normativo” (pag.
136) Ver: Tabla Indicadores del impacto ambiental directo

Transporte 4.2. Apartado “Transporte” (pag.114);

Aspectos generales 4.2. Apartado “Medio ambiente” (pag.111); 7. Compromisos 2012 y retos para 2013 (pag.159); 5.2 Gestion del riesgo

social y ambiental: Principios de Ecuador (pag.139)
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Practicas laborales y ética en el trabajo

Empleo 2.2. Etica empresarial (pag.29) 4.2. Apartados “Equipo humano” (p4g.101) y “CaixaBank, con la Obra Social “la Caixa” "
(pag.97)

Relacion empresa/trabajadores 4.2. Apartados “Accionistas: didlogo y proximidad” (pag.89) y “Comunicacién interna” (pag.89); Anexo (Apartado 1.2.
“Dialogo con los grupos de interés”)

Salud y seguridad en el trabajo 4.2. Apartado “Seguridad y salud laboral” (pag.106)

Formacion y educacion 4.2. Apartado “Formacién y planes de carrera” (pag.102)

Diversidad e igualdad de oportunidades 4.2. Apartado “Formacién y planes de carrera” (pag.102)

Remuneracién igual para hombres y mujeres 4.2. Apartado “Formacién y planes de carrera” (pag.102)

Derechos humanos

Practicas de inversion y aprovisionamientos 2.2. Apartados “Prevencion del blanqueo de capitales” (pag.30); 4.2. “Inversion socialmente responsable” (pag.99) y
“Compras sostenibles” (pag.117)

No discriminacion 4.2. “Formacion y planes de carrera” (pag.102)

Libertad de asociacion y convenios colectivos 2.2. Apartados “Etica empresarial”(pag.25); 4.2. Apartado “Equipo humano” (p4g.101)

Abolicion de la explotacion infantil Dado el ambito de actuacién de CaixaBank, no se han identificado actividades ni operaciones de riesgo

Prevencién del trabajo forzoso y obligatorio Dado el ambito de actuacién de CaixaBank, no se han identificado actividades ni operaciones de riesgo

Practicas de seguridad 4.2. Apartado “Comunicacion y politica de ventas responsables” (pag.90)

Derechos de los indigenas Dado el ambito de actuacién de CaixaBank, no se han identificado actividades ni operaciones de riesgo

Evaluacién Dado el ambito de actuacién de CaixaBank, no se han identificado actividades ni operaciones de riesgo diferentes a las des-

critas en el apartado 5.2 Gestion del riesgo social y ambiental: Principios de Ecuador (pag.139)

Medidas correctivas No se han identificado situaciones que hayan requerido la aplicacién de medidas correctivas por incumplimiento de los dere-
chos humanos.
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DIMENSION SOCIAL PAGINAS DEL INFORME
Sociedad

Comunidades locales CaixaBank pertenece al Grupo “la Caixa”. Las inversiones en accién social del Grupo se canalizan a través de la Obra Social
"la Caixa”, que elabora un Informe Anual propio.
4.2 Apartado “CaixaBank, con la Obra Social "la Caixa”" (pag.107)

Corrupcién 2.2. “Etica empresarial” (pag.29); 5.1 Apartado “Cumplimiento Normativo” (pag.137); 3.2. Apartado “Principales lineas
estratégicas” (pag.38)

Politica publica CaixaBank no tiene una politica general definida con relacion a la participacion en el desarrollo de politicas publicas o activi-
dades de lobbying

Comportamiento de competencia desleal 2.2 Apartado “Etica empresarial” (pag. 29); 5.1 Apartado “Gestién del riesgo de Cumplimiento Normativo” (pag. 137)

Cumplimiento normativo 2.2 Apartado “Etica empresarial” (pag. 29); 5.1 Apartado “Gestidn del riesgo de Cumplimiento Normativo” (pag. 137)

DIMENSION SOCIAL PAGINAS DEL INFORME

Responsabilidad de producto

Salud y seguridad del cliente 4.2. Apartado “Seguridad” (pag.106)

Etiquetado de productos y servicios 4.2. Apartado “Comunicacion y politica de ventas responsables” (pag.90)

Comunicaciones de marketing 4.2. Apartado “Comunicacion y politica de ventas responsables” (pag.90)

Privacidad del cliente CaixaBank tiene la obligacion de proteger al maximo la informacion personal y privada de sus clientes y empleados, tal y
como se recoge en su Codigo Etico y en la legislacion vigente en materia de intimidad, de proteccion de datos y de secreto
bancario.

La proteccién de datos y el derecho a la intimidad son considerados en todos los dmbitos de gestién de la entidad, que
cuenta con estrictas normativas internas y realiza cursos de formacién especificos para la plantilla. Asimismo, CaixaBank ins-
cribe en el Registro General de Proteccién de Datos todos los ficheros de su responsabilidad con datos de caracter personal,
y todos los empleados tienen acceso a un documento de seguridad que establece las medidas necesarias para garantizar la
seguridad de los ficheros con datos de caracter personal y de los centros de tratamiento, etc. Ademas, no se permite el acce-
so a la consulta de datos de clientes no estrictamente necesarios para el trabajo o, de ser posible y llevarse a cabo, es objeto
de sancién, aunque no tenga trascendencia exterior.

Cumplimiento normativo 2.2. Apartado “Prevencion del blanqueo de capitales” (pag.30); 4.2. Apartado “Comunicacién y politica de ventas responsa-
bles” (pag.90), 5.1 Apartado “Gestion del riesgo de cumplimiento Normativo” (pag.137)


http://obrasocial.lacaixa.es/informacioncorporativa/informeanual_es.html
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INDICADORES GRI G3.1 Y ESPECIFICOS DEL SECTOR FINANCIERO

- INDICADORES DE DESEMPENO ECONOMICO TIPO | PAGINAS DEL INFORME -

Valor econémico directo generado y distribuido, inclu- La contribucion directa de CaixaBank al PIB espafiol ha sido del 0,60% del total, mientras que la suma
yendo ingresos, costes de explotacién, retribucion a em- de las contribuciones directa e indirecta ha sido del 0,80%. Los datos relativos al valor econémico
pleados, donaciones y otras inversiones en la comunidad, generado y distribuido se han obtenido de las Cuentas Anuales Consolidadas del Grupo CaixaBank y
beneficios no distribuidos y pagados a proveedores de sociedades dependientes. El desglose por pais no es relevante para CaixaBank al ser Espafa su principal
capital y a gobiernos pais de operaciones. Los impuestos se han pagado en Espafa.
Ver: Cuadro “Valor econémico generado, distribuido y retenido del Grupo CaixaBank”
EC2 Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades C 4.2 Apartado “Medio ambiente”, Secciones “Promover e invertir en tecnologias sostenibles” y “eco- v/
para las actividades de la organizacion debido al cambio Préstamos al consumo” (pag. 111y 112) e “Inversion Socialmente Responsable” (pag.99); 5.2 Gestion
climatico del riesgo social y ambiental: Principios de Ecuador (pag.139)
EC3 Cobertura de las obligaciones de la organizacion debidas a C Los compromisos por pensiones de CaixaBank estan exteriorizados y se instrumentan mediante un plan v
programas de beneficios sociales de pensiones y unas polizas complementarias contratadas con varias companifas de seguros. El Plan de

Pensiones de los empleados de CaixaBank, que complementa el sistema publico de pensiones (Seguri-
dad Social), es un plan de aportacion definida mixta (aportacion definida para la jubilacion y prestacion
definida para la invalidez y defuncién). Este plan responde a los compromisos de la entidad establecidos
inicialmente en el Acuerdo Laboral sobre prevision social de “la Caixa” de julio de 2000 y que, pos-
teriormente y debido al proceso de reorganizacion societaria del Grupo, se plasmaron en el Acuerdo
Laboral de julio de 2011 a partir del cual se transforma el Plan de Pensiones de “la Caixa” en un Plan de
Pensiones de Promocién Conjunta de “la Caixa” y CaixaBank.

A lo largo del ano, el Grupo CaixaBank ha destinado 231.349.314€ (226.201.530€ correspondientes

a CaixaBank Individual) en concepto de beneficios sociales para sus empleados, que incluyen planes de
salud, ayudas de estudios, seguros de vida y de accidentes y ventajas en condiciones financieras.

Los dias que la plantilla disfruta por baja de maternidad (parto Unico o multiple), paternidad y permiso
de lactancia son los legamente establecidos y aplicables segun los convenios respectivos. En CaixaBank
(individual) se incrementan hasta los 132, 150 y 23 dias respectivamente. Asimismo, los empleados de
e-la Caixa, GDS Cusa, MicroBank, PromoCaixa, TradeCaixa y VidaCaixa disponen de 15 dias de baja por
paternidad.

En CaixaBank, 598 personas se han acogido a alguna excedencia (609 en el Grupo) y 481 personas
trabajan a tiempo parcial o con reduccién de jornada, que representa un 1,5% sobre la plantilla (557
personas en el Grupo).

Ver Nota 24 de las Cuentas Anuales Consolidadas 2012.


http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/informacioneconomicofinanciera/informefinancieroanualysemestral/2012_es.html
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I e
Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos Apartado “Diversificacion internacional” (pag. 64); 4.2. Apartados “Formacién y planes de carrera”
(pag.104); “Con los emprendedores” (pag. 64)
En 2012 se han recibido 3,34 millones de euros en ayudas para la formacion (la inversion total de
CaixaBank ha sido de 11,42 millones de euros). En el Grupo, las ayudas han sido de 3,37 millones de
euros y la inversion en formacién de 12,07 millones.
Ver Cuentas Anuales Consolidadas 2012, Nota 1.
EC5 Rango de las relaciones entre el salario inicial estandar A 4.2. Apartado “Reconocimiento y retribucion” (pag.104). El nimero de veces que el salario inicial de la v
desglosado por sexo y el salario minimo local en lugares entidad supera el salario minimo legal es 2,2. El principal pais de operaciones de CaixaBank es Espafa,
donde se desarrollen operaciones significativas y sélo cuenta con 60 empleados (0,01% de la plantilla) que trabajan en el extranjero. Todos los emplea-
dos, con independencia de su destino geografico, cuentan con retribuciones superiores al minimo legal
establecido en cada pais.
EC6 Politica, practicas y proporcion de gasto correspondiente a C En 2012, CaixaBank ha presentado un volumen de compras de bienes y servicios de 908 millones de v
proveedores locales en lugares donde se desarrollen opera- euros pagados a través de 397.229 facturas. El nivel de cumplimiento de las condiciones de pago de las
ciones significativas mismas fue del 93,28%, con un plazo medio establecido de 28 dias, dentro del plazo maximo legal. Del
total de proveedores, los cinco con mayor volumen de facturacion han representado un importe de 36
millones de euros. CaixaBank define a los proveedores “locales” como aquellos cuya base de operacio-
nes es Espana: un 99,9% del volumen de facturacién corresponde a los proveedores locales.
La entidad cuenta con mesas de compras transparentes que garantizan la igualdad de oportunidades en
la contratacion y el 32,18% de las compras se hacen a través de subasta publica. Se esta trabajando en
una declaracién de estandares éticos, sociales y ambientales para proveedores.
EC7 Procedimientos para la contratacion local y proporcién C No existen procedimientos especificos para la contratacion local de altos directivos N.A.
de altos directivos procedentes de la comunidad local en
lugares donde se desarrollen operaciones significativas
EC8 Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras C 1.3 "la Caixa”, accionista de control (pag.18) 4.2. Apartados "Diversificacion internacional” (pag.64), v/
y los servicios prestados principalmente para beneficio “Con los emprendedores” (pag.95), “Inversion Socialmente Responsable” (pag.99) y “CaixaBank, con
publico mediante compromisos comerciales, pro bono, o la Obra Social “la Caixa” " (pag.107)
en especie CaixaBank pertenece al Grupo “la Caixa". Las inversiones en accion social del Grupo se canalizan a
través de la Obra Social “la Caixa”, que cuenta con un presupuesto de 500 millones de euros y elabora
un Informe Anual propio.
EC9 Entendimiento y descripcion de los impactos econdmicos A 3.2. Apartado “Principales lineas estratégicas” (pag.38); 4.1. Apartado “Innovaciéon” (pag.71); 4.2. v/

indirectos significativos, incluyendo el alcance de los Apartados “Con los emprendedores” (pag.95) y “CaixaBank, con la Obra Social “la Caixa”"” (pag.107)
impactos


http://obrasocial.lacaixa.es/informacioncorporativa/informeanual_es.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/informacioneconomicofinanciera/informefinancieroanualysemestral/2012_es.html
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EN2

EN3

EN4

EN5

EN6

Materiales utilizados, por peso o volumen

Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales
valorizados

Consumo directo de energfa desglosado por fuentes
primarias

Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes
primarias

Ahorro de energia debido a la conservacion y a las mejoras
en la eficiencia

Iniciativas para proporcionar productos y servicios efi-
cientes en el consumo de energia o basados en energias
renovables, y las reducciones en el consumo de energia
como resultado de dichas iniciativas

4.2. Apartado “Medio ambiente” (pag.111)
Ver: Tabla Indicadores del impacto ambiental directo

4.2. Apartado “Medio ambiente” (pag.111)
Ver: Tabla Recursos Consumidos

4.2. Apartado “Medio ambiente” (pag.111)
Ver: Tabla Indicadores del impacto ambiental directo

En relacion a la energfa consumida por CaixaBank en 2012, Gas Natural Fenosa
presentara a la Comision Nacional de la Energfa la solicitud de redencién de
Garantia de Origen del 100% de la energia eléctrica que le ha suministrado, para
conseguir el certificado correspondiente por parte de la CNE sobre la procedencia
de fuentes renovables o de cogeneracion.

4.2. Apartado “Medio ambiente” (pag.111)

Ver: Tabla de indicadores del impacto ambiental directo

Se controlan los consumos de la red de oficinas y se realizan notificaciones trimes-
trales de los KWh consumidos. Ademas, durante el 2012 se han enviado mas de
20.651 correos electrénicos personalizados relativos a sus consumos y con buenas
practicas a implantar con el objetivo de reducirlos. También se han realizado 125
visitas o contactos telefénicos a oficinas con consumos superiores a la media o que
han tenido incrementos en el consumo eléctrico.

Asimismo, se han realizado un total de 1.500 visitas a oficinas fuera del horario de
trabajo, a efectos de validar el apagado de los equipos eléctricos, de la iluminacion
y la climatizacion en las dependencias. Esto ha dado lugar a 50 notificaciones
conforme se han tenido que apagar elementos eléctricos en el transcurso de dichas
visitas. Otra medida de ahorro ha consistido en la instalacion de 39 baterias de con-
densadores y la reparacion de otras 47 para reducir la inyeccion de energia reactiva
en la red (-53% respecto a 2011).

En 2012 (sin considerar a Banca Civica), el consumo eléctrico total de CaixaBank ha
alcanzado los 166,47 millones de KWh, que representan una reduccion del 7,9%
respecto al afio anterior.

4.1 Propuesta de valor, Apartado “Un nuevo Centro de Proceso de Datos” (pag. 80)
y 4.2. Apartado “Medio Ambiente” (pag.111)

v

v
No se desglosa por fuentes
primarias

v
Indicador limitado a las socie-
dades que informan segun el
perimetro indicado.
No se desglosa por fuentes
primarias

v
Se informa cualitativamente
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EN8

EN9

EN10

ENT1

EN12

EN13
EN14

Iniciativas para reducir el consumo indirecto de energia y
las reducciones logradas con dichas iniciativas

Captacion total de agua por fuentes

Fuentes de agua que han sido afectadas significativamente
por la captacion de agua

Porcentaje y volumen total de agua reciclada y reutilizada

Descripcién de terrenos adyacentes o ubicados dentro de
espacios naturales protegidos o de dreas de alta biodiver-
sidad no protegidas. Indiquese la localizacion y el tamafio
de terrenos en propiedad, arrendados, o que son gestiona-
dos, de alto valor en biodiversidad en zonas ajenas a areas
protegidas

Descripcién de los impactos mas significativos en la
biodiversidad en espacios naturales protegidos o en areas
de alta biodiversidad no protegidas, derivados de las activi-
dades, productos y servicios en dreas protegidas y en dreas
de alto valor en biodiversidad en zonas ajenas a las areas
protegidas

Habitats protegidos o restaurados

Estrategias y acciones implantadas y planificadas para la
gestion de impactos sobre la biodiversidad

4.2. Apartado “Medio ambiente” (pag.111); 7. Compromisos 2012 y retos para
2013 (pag.159) y EN5.

Cabe sefalar que los recursos naturales que consume CaixaBank no estan sujetos a
requerimientos energéticos.

La totalidad del agua que utiliza CaixaBank procede Unicamente de fuentes de
abastecimiento municipales.
Ver: Tabla Recursos Consumidos

El agua que utiliza CaixaBank es siempre de abastecimiento municipal, por lo que
no se afecta a fuentes de agua ni a habitats relacionados
El volumen de agua reciclada y no reutilizada no es significativo.

Indicador no aplicable, ya que CaixaBank no dispone de instalaciones en espacios
protegidos o en dreas de alta biodiversidad

Indicador no aplicable, ya que CaixaBank no realiza ninguna actividad en espacios
protegidos o en areas de alta biodiversidad

Indicador no aplicable a las actividades de CaixaBank

Indicador no aplicable a las actividades de CaixaBank

Se informa cualltatlvamente

v
Indicador limitado a las socie-
dades que informan segun el
perimetro indicado

N.A.

N.A.

N.A.

N.A.

N.A.
N.A.



x INFORME CORPORATIVO INTEGRADO [2012]
o

DATOS MAS RELEVANTES

- INDICADORES DE DESEMPENO AMBIENTAL TIPO | PAGINAS DEL INFORME VERIFICACION

EN15

EN16

EN17

EN18

EN19

EN20

EN21

CARTAS DEL PRESIDENTE
Y DEL VICEPRESIDENTE
Y CONSEJERO DELEGADO

QUIENES SOMOS

Numero de especies, desglosadas en funcion de su peligro
de extincion, incluidas en la lista roja de la [UCN y en
listados nacionales y cuyos habitats se encuentren en areas
afectadas por las operaciones segun el grado de amenaza
de la especie

Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de efecto
invernadero, en peso

Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero,
en peso

Iniciativas para reducir las emisiones de gases de efecto
invernadero y las reducciones logradas

Emisiones de sustancias destructoras de la capa de ozono,
en peso

NO, SO y otras emisiones significativas al aire por tipo 'y
peso

Vertimiento total de aguas residuales, segun su naturaleza
y destino

GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

CREACION DE VALOR GESTION DE LOS RIESGOS

COMPARTIDO

RESULTADOS
E INFORMACION
FINANCIERA 2012

COMPROMISOS 2012
Y RETOS 2013

ANEXOS

Indicador no aplicable a las actividades de CaixaBank

4.2. Apartado “Medio ambiente” v
Ver: Tabla Indicadores del impacto ambiental directo Las emisiones indirectas
derivadas del consumo de
energia eléctrica no incluyen
a e-laCaixa ni a PromoCaixa.

Ver: Tabla Indicadores del impacto ambiental directo v
Se incluyen las emisiones por
viajes corporativos en avion,
tren y vehiculo de empresa o
alquilado.

En 2012, CaixaBank ha compensado las emisiones de CO, derivadas de la cele- v
bracién de cinco actos institucionales: la Convencién de Directivos 2012, la Junta

General Extraordinaria de Accionistas de CaixaBank 2012, la Junta General de Ac-

cionistas de CaixaBank, la Asamblea de Obligacionistas 2012 y el Acto Empleados

25-35 anos, con la participacion en dos proyectos relacionados con la sustitucion

de combustibles fosiles como el fuel en pequenas industrias cerdmicas por madera

y residuos de explotaciones forestales sostenibles (biomasa renovable) en Brasil, con

un total de 382,77 t de CO, compensadas.

Indicador no aplicable, ya que CaixaBank no produce emisiones significativas de N.A.
sustancias destructoras de la capa de ozono

Indicador no aplicable, ya que CaixaBank no produce emisiones directas significati- N.A.
vas de estas sustancias.

Indicador no aplicable ya que durante 2012, CaixaBank no ha realizado ningun N.A.
vertido significativo de aguas residuales

196
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EN22  Peso total de residuos gestionados, segun tipo y método 4.2. Apartado “Medio ambiente” (pag.111)
de tratamiento CaixaBank informa sobre los residuos recogidos para su reciclado al considerarse Indicador I|m|tado a las socie-
ésta la via de eliminacién mas adecuada por el tipo de actividad de la organizacién.  dades que informan segun el
Ver: Tabla Indicadores del impacto ambiental directo perimetro indicado
EN23  Numero total y volumen de los derrames accidentales mas Indicador no aplicable, ya que durante 2012 no se ha producido ningun derrame N.A.
significativos accidental significativo en CaixaBank
EN24  Peso de los residuos transportados, importados, expor- Indicador no aplicable a las actividades de CaixaBank N.A.
tados o tratados que se consideran peligrosos segun la
clasificacién del Convenio de Basilea, anexos I, II, Il y VIl 'y
porcentaje de residuos transportados internacionalmente
EN25 Identificacion, tamano, estado de proteccion y valor de Indicador no aplicable a las actividades de CaixaBank N.A.
biodiversidad de recursos hidricos y habitats relacionados,
afectados significativamente por vertidos de agua y aguas
de escorrentia de la organizaciéon informante
EN26 Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los 5.2 Gestion del riesgo social y ambiental: Principios de Ecuador v
productos y servicios, y grado de reduccién de ese impacto 4.2. Apartados “Con los emprendedores” (pag.95) e “Inversion Socialmente Res- Sélo informa
ponsable” (pag.99). cualitativamente
EN27  Porcentaje de productos vendidos, y sus materiales de Indicador no aplicable, ya que CaixaBank no comercializa productos susceptibles de N.A.
embalaje, que son recuperados al final de su vida util, por ser recuperados.
categorfas de productos
EN28  Coste de las multas significativas y nimero de sanciones Durante el ejercicio 2012 CaixaBank no ha sido objeto de multas o sanciones judi- v
no monetarias por incumplimiento de la normativa am- ciales relevantes relacionadas con el cumplimiento de la normativa ambiental
biental
EN29 Impactos ambientales significativos del transporte de 4.2 Medio Ambiente, Seccién “Transporte” (pag.114) v
productos y otros bienes y materiales utilizados para las Para reducir el nimero de desplazamientos, CaixaBank cuenta con un servicio de No se informa del transporte
actividades de la organizacion, asi como del transporte de videoconferencia que le permite minimizarlos y reducirlos a los imprescindibles. En del personal
personal 2012, el nimero de videoconferencias efectuadas desde las salas habilitadas para
ello se ha incrementado en un 30,1%, hasta alcanzar las 3.480. Y las realizadas
desde los puestos de trabajo también han superado las 3.400, que se suman a las
3.050 reuniones virtuales y las mds de 11.400 audioconferencias
EN30 Desglose por tipo del total de gastos e inversiones ambien- Los gastos e inversiones ambientales no han sido significativos en 2012. N.A.

tales
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Practicas laborales

LA1

LA2

LA3

Desglose del colectivo de trabajadores por tipo de empleo,
por contrato y por regién y por sexo

NUmero total de empleados y tasa de nuevas contrata-
ciones y rotaciéon media de empleados desglosados por
grupos de edad, sexo y region

Beneficios sociales para los empleados con jornada com-
pleta, que no se ofrecen a los empleados temporales o de
media jornada, desglosado por ubicaciones significativas
de actividad

C

Ver: Tabla Desglose del colectivo de trabajadores por sexo y por tipo de contrato
Tabla Numero total de empleados, desglosados por grupo de edad, sexo y regién

Debido al origen de la entidad, Catalufa es la region espanola en la que CaixaBank
tiene mas presencia en nimero de empleados (8.193) seguida de Andalucia
Occidental (3.639) y de Madrid (3.397). Tras la incorporacién de Banca Civica, las
comunidades en las que proporcionalmente se han incorporado mas empleados
respecto 2011 son Andalucia Occidental (37,05%), Canarias (13,67 %) y la zona
gue engloba a Navarra, Aragén y la Rioja (13,1%). Y en las regiones en las que

ha habido menos rotacion de la plantilla son Castilla la Mancha - Extremadura
(0,56%), Canarias (0,53%) y Castilla y Leén - Asturias (0,47)

En 2012 un total de 642 personas han dejado la entidad (54 mas que en 2011) de
los cuales 153 corresponden a empleadas con contrato fijo o indefinido. A nivel de
Grupo, el total de bajas asciende a 776.

CaixaBank tiene una rotacién media de los empleados del 2,11% (3,17% en el
caso de los hombres y 1,03% en el caso de las mujeres). Y la tasa de retencién es
de 88,5% (85,3% para hombres y 91,3% para mujeres).

Ver: Tabla “Numero total de empleados desglosados por grupo de edad, sexoy
region”

No existen diferencias derivadas de la ubicacién de la actividad.

En CaixaBank, no se ofrece plan de pensiones a empleados temporales.

Para personas con este tipo de contrato, en CaixaRenting, las diferencias se encuen-
tran en los planes de pensiones, los seguros de vida y las ventajas en condiciones
financieras. Estos dos Ultimos tampoco se ofrecen en FinConsum. En GDS-Cusa, no
se ofrecen planes de pensiones, ayudas de estudios ni ayudas a la sanidad. En Silk
no se ofrecen estos dos Ultimos conceptos y en Sumasa tampoco, como tampoco
los seguros de vida. VidaCaixa ofrece los mismos beneficios sociales para trabajado-
res con contrato indefinido que con contrato temporal.

Cabe sefialar que en Caixa Capital Risc, e-la Caixa, Nuevo MicroBank, PromoCaixa,
InverCaixa y TradeCaixa todos los empleados tienen contrato indefinido. Los
trabajadores de media jornada reciben los beneficios proporcionales a la jornada
trabajada.
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LA15 Niveles de reincorporacion al trabajo y de retencion tras la En CaixaBank, 2.449 personas (1.613 muijeres) disfrutaron del permiso de mater-
baja por maternidad o paternidad, desglosados por sexo nidad/paternidad a lo largo de 2012. Asimismo, 1.871 personas (habiendo sido No se |nforma de la cifra
padres o madres durante el mismo afio o el anterior) se reincorporaron al trabajo de empleados que, una vez
(de las cuales, 1.139 mujeres). La diferencia entre las personas que disfrutaron de transcurridos doce meses de
una baja por maternidad/paternidad en 2012 y aquellas que se reincorporaron, su incorporacioén tras una
obedece fundamentalmente a personas que no han concluido su periodo de bajaa  baja por maternidad/ paterni-
31 de diciembre de 2012. En CaixaBank, salvo peticiéon de excedencia o de baja vo- dad, contindan en el Grupo
luntaria, todos los empleados se reincorporan tras la baja por lo que no se registran
los niveles de reincorporacion. En 2012, 33 personas (todas mujeres, en este caso)
deberian haberse incorporado a su puesto de trabajo pero no lo hicieron ya que
solicitaron una excedencia para cuidado de hijos justo después del correspondiente
permiso de maternidad. No se reincorporaran hasta la finalizacion de la excedencia
(con un maximo de 3 anos).
En todo el Grupo, 2.537 personas (877 hombres) disfrutaron del permiso de mater-
nidad/paternidad.
LA4 Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio colec- C El 100% de los empleados de CaixaBank y sus empresas filiales estan cubiertos por v
tivo el Convenio Colectivo que les aplica.
LA5 Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo a cambios organi- C El periodo minimo de preaviso es el mismo que el establecido con caracter general v
zativos, incluyendo si estas notificaciones son especificadas en la legislacion laboral comun (Estatuto de los Trabajadores y demas legislacion
en los convenios colectivos aplicable), 45 dias.
LA6 Porcentaje del total de trabajadores que esta representado A CaixaBank cuenta con dos Comités de Seguridad y Salud Laboral donde estén v
en comités de seguridad y salud conjuntos de direccién- representados el 100% de los empleados. El primero es el Comité Unico de Seguri- Sélo se informa de
empleados, establecidos para ayudar a controlar y asesorar dad y Salud Laboral, un comité paritario con representacién —a partes iguales— de la CaixaBank

sobre programas de seguridad y salud en el trabajo

Direccion y los Representantes de los Trabajadores. Asimismo, cuenta con el Comité
de Coordinacién de Prevencién de Riesgos Laborales, un comité interno formado
por representantes de la Subdireccion General responsable de Servicios Generales,
la Direccién del Area de Recursos Humanos, la Direccién del Area de Eficiencia y

la Direccién del Area de Auditorfa, y es el encargado de velar por el cumplimiento
de la legislacion vigente, al mismo tiempo que desarrolla y autoriza las acciones y
procesos de Salud Laboral en la entidad.
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LA8

Tasas de absentismo, enfermedades profesionales, dias
perdidos y numero de victimas mortales relacionadas con
el trabajo por regiéon y por sexo

Programas de educacién, formacién, asesoramiento, pre- C

vencion y control de riesgos que se apliquen a los trabaja-
dores, a sus familias o a los miembros de la comunidad en
relacion con enfermedades graves

La tasa de absentismo en CaixaBank es del 5,10%, un 2,17 % por enfermedad
comun (0,74 hombres y 1,43% muijeres) y un 0,06% por accidentes (0,03% tanto
para hombres como para mujeres). A este respecto, la plantilla de CaixaBank ha
sufrido en 2012 un total de 340 accidentes (1,2% de los empleados) siendo Catalu-
fa la comunidad maés accidentada (115 accidentes) y la zona que engloba Navarra,
Aragén y La Rioja la que menos accidentes ha sufrido (7 accidentes). El 58,8% de
los accidentes mencionados no requirieron que el empleado solicitase una baja
laboral con lo que Unicamente se perdieron 5.826 jornadas laborales. A lo largo del
ano 2012 CaixaBank lamenté una victima (de la regién Pais Vasco — Cantabria) por
causas relacionadas con el trabajo.

Ver: Tabla “Desglose del absentismo por accidentes y por enfermedades profesiona-
les por region y por sexo”

No se informa sobre el personal subcontratado de cuya seguridad es responsable
CaixaBank.

El Servicio de Prevencién de Riesgos Laborales tiene, entre otras funciones, la reali-
zacion de campanas de informacion en materia preventiva, promocién de la salud y
héabitos de vida saludables. En 2012 se han puesto a disposicién de los empleados,
a través de la intranet corporativa, cursos sobre prevencion de hipertension arterial,
intervencion de deshabituacion tabaquica, prevencion de la obesidad, deteccion
precoz del cancer de mama, prevencion del dolor de espalda y emergencias médi-
cas. Ademas, se han realizado 6.902 reconocimientos médicos entre la plantilla de
CaixaBank.

Destacar, también, la formacion realizada por el colectivo de empleados en materia
de Riesgos laborales, Seguridad Vial, y de Riesgo de atracos. Ademas, hay publicada
una gufa sobre primeros auxilios y en la pagina web se ofrecen consejos sobre
lipoatrofia, seguridad vial y automedicacién. Cabe destacar que las actividades de
CaixaBank no comportan un riesgo elevado para la salud de sus trabajadores.
Asimismo, en 2012 14.194 personas han recibido formaciéon en relacién a la pre-
vencion de riesgos laborales (24.915 en el afio 2011). En el Grupo han sido 14.948
las personas formadas.

Indicador I|m|tado a las socie-
dades que informan segun el
perimetro indicado.
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LA10

LA11

LA12

LA13

Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos for-
males con sindicatos

Promedio de horas de formacién al afio por empleado, C

desglosado por sexo y por categorfa de empleado

Programas de gestién de habilidades y de formacion con- A

tinua que fomenten la empleabilidad de los trabajadores
y que les apoyen en la gestion del final de sus carreras
profesionales

Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regula- A

res del desempeno y de desarrollo profesional desglosado
por sexo

Composicién de los 6rganos de gobierno y desglose de la C

plantilla por categoria de empleado, sexo, grupo de edad,
pertenencia a minorfas y otros indicadores de diversidad

CaixaBank, ademas del Convenio Colectivo de Cajas de Ahorro y Entidades Finan-
cieras de Ahorro, incluye acuerdos internos firmados entre la direccién y los sindica-
tos para la mejora de las condiciones de los trabajadores. La entidad cuenta con dos
Comités de Seguridad y Salud Laboral donde estan representados el 100% de los
empleados. El primero es el Comité Unico de Seguridad y Salud Laboral, un comité
paritario con representacion —a partes iguales— de la Direccion y los Representantes
de los Trabajadores. Asimismo, cuenta con el Comité de Coordinacién de Preven-
cion de Riesgos Laborales. Desde el afio 2010, cuenta ademas con un Protocolo
para la Prevencion, el Tratamiento y la Eliminacién del Acoso Sexual y Laboral.

4.2. Apartado “Formacién y planes de carrera” (pag.102)

En 2012 se ha realizado una inversiéon superior a 11,43 millones de euros en
formacioén (12,09 millones en el Grupo) y se han impartido 1.607.334 horas de for-
macion. Por persona supone 53,87 horas para hombres y 51,7 horas para mujeres.
Un 49,75% de las personas formadas fueron mujeres.

4.2. Apartado “Formacién y planes de carrera” (pag.102)

No se informa sobre la formaciéon continua a empleados para apoyarles en la
gestion del final de sus carreras profesionales. En relacion a los planes de prejubila-
ciones, de estar vigente alguno, se informa a los empleados de las condiciones ge-
néricas del mismo y, a través del portal de empleados, las personas que se pueden
acoger al plan pueden consultar las condiciones especificas que les aplicarian.

El 100% de los empleados son evaluados regularmente acerca de su desempefio.

No se incluye el porcentaje de empleados y directivos pertenecientes a minorias
étnicas ni se desglosa por grupo de edad. No se dispone de un registro de minorias
étnicas, ya que la politica de Recursos Humanos de la entidad se basa en el princi-
pio de no discriminacién. Informe Anual de Gobierno Corporativo 2012

Ver: Tabla Desglose del colectivo de trabajadores por sexo y por tipo de contrato


http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_es.html
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LA14  Relacién entre salario base de los hombres con respecto al

de las mujeres, desglosado por categorfa profesional

Derechos Humanos

HR1
inversion significativos que incluyan clausulas que incor-
poran preocupaciones en materia de derechos humanos o
que hayan sido objeto de analisis en materia de derechos
humanos.

HR2
comerciales significativos que han sido objeto de andlisis
en materia de derechos humanos, y medidas adoptadas
como consecuencia.

HR3
ticas y procedimientos relacionados con aquellos aspectos
de derechos humanos relevantes para sus actividades,
incluyendo el porcentaje de empleados formados

Porcentaje y numero total de contratos y acuerdos de C

Porcentaje de los proveedores, contratistas y otros socios C

Total de horas de formacién de los empleados sobre poli- C

Los profesionales del Grupo CaixaBank son retribuidos segun su nivel profesional

y las tareas desempefadas, con independencia de su género u origen. A igualdad
de categoria y antigtiedad, el salario base de hombres y mujeres es el mismo, por
todas las categorias de la entidad.

En relacion a la remuneracion, y si bien cada vez mas se tiende a un modelo retri-
butivo vinculado a desempeno, los cambios de Nivel por antigliedad y los trienios
derivados del Convenio Colectivo provocan todavia diferencias salariales por género
(antigiedad media: hombres 16 afios — mujeres 13 afios). Asi, el ratio de remunera-
cion total hombres versus mujeres es, a nivel directivo, del 102%, a nivel intermedio
del 120% vy, para el resto de empleados, del 131%. En cambio, si atendemos a la
ratio de remuneracion total de hombres versus mujeres para empleados menores a
30 afos, el ratio es 99%.

Los ratios han sido calculados utilizando la mediana.

En 2012, no hay contratos con acuerdos de inversién significativos que incluyan
clausulas de Derechos Humanos al haberse considerado que no existen riesgos que
lo hagan necesario.

4.2. Apartado “Compras sostenibles” (pag.117)

Se ofrece el nimero total de contratistas y proveedores, pero no el porcentaje, ya
gue no ha sido posible recopilar dicha informacion. Se espera hacerlo una vez entre
en funcionamiento el Portal de Proveedores, en fase de pruebas a final de ano.

2.2. Apartado “Etica empresarial * (pdg.29) En 2012, un 73,4% de la plantilla ha
sido formado en las politicas y procedimientos anticorrupcion de la compania, con
11.582 horas formativas.

Informaoon cuantitativa
referente a CaixaBank

v
Informacion relativa a
PromoCaixa.

v
Informacion relativa a
CaixaBank
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HR5

HR6

HR7

HR8

HR9

HR10

HR11

Numero total de incidentes de discriminacion y medidas
correctivas adoptadas

Operaciones y proveedores significativos identificados en los que
el derecho a libertad de asociacion y de acogerse a convenios
colectivos pueda ser violado o pueda correr importantes riesgos,
y medidas adoptadas para respaldar estos derechos.

Operaciones y proveedores significativos identificados que
conllevan un riesgo significativo de incidentes de explo-
tacion infantil, y medidas adoptadas para contribuir a la
abolicién efectiva de la explotacion infantil.

Operaciones y proveedores significativos identificados
como de riesgo significativo de ser origen de episodios
de trabajo forzado u obligatorio, y las medidas adoptadas
para contribuir a la eliminaciéon de todas las formas de
trabajo forzado u obligatorio

Porcentaje del personal de seguridad que ha sido formado en
las politicas o procedimientos de la organizacién en aspectos
de derechos humanos relevantes para las actividades

Numero total de incidentes relacionados con violaciones
de los derechos de los indigenas y medidas adoptadas

Porcentaje y numero total de operaciones que han sido
objeto de revisiones o evaluaciones de impactos en mate-
ria de derechos humanos

Numero de quejas relacionadas con los derechos humanos
que han sido presentadas, tratadas y resueltas mediante
mecanismos conciliatorios formales

CaixaBank cuenta con un Protocolo para la Prevencién, Tratamiento y Eliminacién
del Acoso Sexual y Laboral. Durante el afio 2012, y a través de gestoras indepen-
dientes, se han realizado las siguientes intervenciones: un total de tres casos y otras
dos actuaciones que no han tenido continuidad. Con relacion al tipo de causa

de las intervenciones: cuatro vienen motivadas por acoso laboral y una por acoso
sexual. Los tres casos se distribuyen en dos denuncias formales y una anénima. Tal y
como establece el Protocolo, las gestoras han realizado informes de las dos denun-
cias formales, con el resultado de una propuesta de inicio de expediente informa-
tivo y una propuesta de recomendacién de medidas de mejora de entendimiento.
Respecto a anos anteriores, supone un descenso en el nimero de casos.

4.2. Apartado “Proveedores” (pag.115)
En el afio 2012, CaixaBank no ha identificado situaciones de riesgo en este sentido.

4.2. Apartado “Proveedores” (pag.115)
Dado su ambito de actuacién, en CaixaBank no se han identificado actividades ni
operaciones de riesgo.

4.2. Apartado “Proveedores” (pag.115)
Dado su ambito de actuacion, en CaixaBank no se han identificado actividades ni
operaciones de riesgo.

Todos los vigilantes de seguridad son contratados a través de una empresa que ha
certificado que dichas personas han recibido la formacion correspondiente.

Dado su ambito de actuacion, en CaixaBank no se han identificado actividades ni
operaciones de riesgo.

Dado su ambito de actuacion, en CaixaBank no se han identificado actividades ni
operaciones de riesgo.

No se han identificado quejas relacionadas con los derechos humanos.

Informaoon relativa a
CaixaBank

v
Informacion relativa
a CaixaBank

N.A

N.A
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FS13

FS14

SO9

SO10

S0O2

SO3

SO4

Porcentaje de operaciones donde se han implantado
programas de desarrollo, evaluaciones de impactos y parti-
cipacién de la comunidad local.

Accesibilidad en zonas de baja densidad de poblacién o
lugares desfavorecidos

Iniciativas para mejorar el acceso de los colectivos desfavo-
recidos a los servicios financieros

Operaciones con impactos negativos significativos posibles C

o reales en las comunidades locales.

Medidas de prevencion y mitigacion implantadas en opera- C

ciones con impactos negativos significativos posibles o
reales en las comunidades locales.

Porcentaje y nimero de unidades de negocio analizadas C

con respecto a riesgos relacionados con la corrupcion

Porcentaje de empleados formados en las politicas y proce- C

dimientos anticorrupcion de la organizacién

Medidas tomadas en respuesta a incidentes de corrupcion C

CaixaBank pertenece al Grupo “la Caixa”. Las inversiones en accién social del Gru-
po se canalizan a través de la Obra Social “la Caixa”, que elabora un Informe Anual
propio.

4.2. Apartado “CaixaBank, con la Obra Social "la Caixa”" (pag.97)

4.1. Apartado “La primera red de terminales de autoservicio de Espafia” (pag.78)
CaixaBank tiene oficinas en el 99,2% de las poblaciones espafiolas con mas de
10.000 habitantes y en el 83,3% de las de mas de 5.000. Y en su zona de origen,
Catalufa y Baleares, tiene oficinas en todas las poblaciones de méas de 5.000 habi-
tantes, en el 96,3% de las de mas de 3.000 y en el 88% de las de mas de 2.500.

4.1. Apartado “La primera red de terminales de autoservicio de Espafa” (pag.78);
4.2. Apartado “Con los emprendedores” (pag.95)

4.2 Aportacion de valor a los grupos de interés, apartados: “Participaciones prefe-
rentes” (pag.86); “Medidas de ayuda para titulares de préstamos hipotecarios con
dificultades econémicas” (pag.89) y “Plan de ayudas” (pag.92).

4.2 Aportacion de valor a los grupos de interés, apartados: “Participaciones prefe-
rentes” (pag.86); “Medidas de ayuda para titulares de préstamos hipotecarios con
dificultades econémicas” (pag.89) y “Plan de ayudas” (pag.92).

La Unidad Operativa de Prevencién de Blanqueo de Capitales (UOPBC) ha investi-
gado un total de 1.060 operaciones sospechosas, de las cuales se han comunicado
150 al Servicio Ejecutivo del Banco de Espafa.

2.2. Apartado “Prevencion del blanqueo de capitales” (pag.137)

En los casos en los que empleados de la entidad, durante la prestacion de servicios,
incurran en conductas que se puedan tildar de fraude/corrupcién, se puede consi-
derar que han cometido una falta muy grave de conformidad al convenio colectivo,
se les puede aplicar algunas de las sanciones previstas en tal texto convencional
segun la casuistica especifica de cada supuesto. Asi, se deberia aplicar algunas de
las sanciones previstas para las faltas muy graves en el apartado 2.3 del articulo

81 del convenio de referencia: pérdida total de antigliedad a efectos de ascenso;
inhabilitacion definitiva por ascender de nivel; pérdida de nivel -con descenso al
inmediatamente inferior-, suspensién de ocupacién y sueldo no inferior a tres meses
ni superior a seis o despido disciplinario.

v
No se informa del porcen-
taje de lineas de negocio
analizadas.

4

v
Se informa sobre las politicas
existentes. Informacion relati-
va a CaixaBank.


http://obrasocial.lacaixa.es/home/obrasocial2_es.html
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SO6

SO7

SO8

Posicién en las politicas publicas y participacion en el desa-
rrollo de las mismas y de actividades de lobbying

Valor total de las aportaciones financieras y en especie a
partidos politicos o a instituciones relacionadas, por paises

Numero total de acciones por causas relacionadas con
practicas monopolisticas y contra la libre competencia, y
sus resultados

Valor monetario de sanciones y multas significativas y
numero total de sanciones no monetarias derivadas del
incumplimiento de las leyes y regulaciones

A

A

C

CaixaBank no tiene una politica general definida con relacion a la participacion en

el desarrollo de politicas publicas o actividades de lobbying.

Cédigo Etico y Principios de Actuacion de CaixaBank (pag. 29).

Durante 2012 no se ha producido ningun tipo de accién por causas relacionadas

con practicas monopolisticas o contra la libre competencia.

Durante 2012 no se han recibido sanciones o multas en firme derivadas de incum-
plimientos de las leyes y regulaciones por importe significativo.Como consecuencia
de la fusién por absorcién de Banca Civica existe una sancién administrativa de la
Comision Nacional de la Competencia procedente de ejercicios anteriores y que
actualmente se encuentra recurrida, habiéndose solicitado la anulacién de dicha

sancion.

v
Se informa de la politica

4
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Responsabilidad sobre productos

PR1

PR2

PR3

Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en las
que se evallan, para en su caso ser mejorados, los impac-
tos de los mismos en la salud y seguridad de los clientes, y
porcentaje de categorias de productos y servicios significa-
tivos sujetos a tales procedimientos de evaluacion

Numero total de incidentes derivados del incumplimiento
de la regulacién legal o de los codigos voluntarios relativos
a los impactos de los productos y servicios en la salud y la
seguridad durante su ciclo de vida, distribuidos en funcién
del tipo de resultado de dichos incidentes

Tipos de informacion sobre los productos y servicios que
son requeridos por los procedimientos en vigor y la norma-
tiva, y porcentaje de productos y servicios sujetos a tales
reguerimientos informativos

C

A

C

4.1. Apartado “La primera red de terminales de autoservicio de Espafia” (pag.78) y
“Seguridad” (pag.106) y 4.2. Apartado “Comunicacion y politica de ventas respon-

sables” (pag.90).

Durante 2012 CaixaBank no ha recibido ninguna sancién en firme en materia de

seguridad y salud de productos y servicios.

4.2. Apartado “Comunicacion y politica de ventas responsables” (pag.90)

CaixaBank aplica la norma MiFID (Markets in Financial Instruments Directive), una
directiva europea que regula la prestacién de servicios de inversion y, por lo tanto,
afecta directamente a la forma en la que la entidad informa, asesora o vende pro-

ductos financieros a sus clientes o potenciales clientes.
CaixaBank no opera el etiquetado de productos y servicios.

v
Informacion relativa
a CaixaBank

v
Informacion relativa
a CaixaBank

v
Sélo se informa cualitativa-
mente.
Informacioén relativa
a CaixaBank


http://portal.lacaixa.es/fondos/mifid_es.html
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PR5

PR6

PR7

PR8

PR9

Numero total de incumplimientos de la regulacién y de los
cédigos voluntarios relativos a la informacién y al etiqueta-
do de los productos y servicios, distribuidos en funcién del
tipo de resultado de dichos incidentes

Practicas con respecto a la satisfaccion del cliente, inclu-
yendo los resultados de los estudios de satisfaccion del
cliente

Programas de cumplimiento de las leyes o adhesion a
estandares y codigos voluntarios mencionados en comu-
nicaciones de marketing, incluidos la publicidad, otras
actividades promocionales y los patrocinios

Numero total de incidentes fruto del incumplimiento de las
regulaciones relativas a las comunicaciones de marketing,
incluyendo la publicidad, la promocion y el patrocinio,
distribuidos en funcién del tipo de resultado de dichos
incidentes

NUmero total de reclamaciones debidamente fundamenta-
das en relacién con el respeto a la privacidad y la fuga de
datos personales de clientes

Coste de aquellas multas significativas fruto del incumpli-
miento de la normativa en relacién con el suministro y el
uso de productos y servicios de la organizacion

4.2. Apartado “Comunicacion y politica de ventas responsables” (pag.90)

Durante 2012 no se ha recibido ninguna sancién significativa o resolucion contraria
ni preavisos por incumplimiento de la regulacién legal o de los codigos voluntarios
en materia de publicidad por informacion de productos.

4.2. Apartado “Calidad y atencion al cliente” (pag.85)

4.2. Apartado “Comunicacion y politica de ventas responsables” (pag.90)
CaixaBank sigue rigurosamente con todas las normativas, estandares y codigos
voluntarios, relativos al marketing y la comunicacién, que le aplican.

Durante 2012 no se ha producido ningun incidente significativo de este tipo.

En 2012, CaixaBank no ha sido objeto de sanciones significativas por este concepto.

Durante 2012 no se ha recibido ninguna multa significativa en firme fruto del
incumplimiento de la normativa en relaciéon con el suministro y el uso de productos
y servicios de la organizacion.

v
Informacion relativa a
CaixaBank

4
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COMPROMISOS 2012 ANEXOS

Y RETOS 2013

- INDICADORES ESPECIFICOS DEL SECTOR FINANCIERO PAGINAS DEL INFORME VERIFICACION

Impacto del producto y servicio

FS1 Politicas con componente medioambiental y social aplicadas a las

lineas de negocio

FS2 Procedimientos para evaluar y proteger las lineas de negocio en

cuanto a riesgos ambientales y sociales

FS3 Procesos para monitorizar la implementacién y el cumplimiento de
los requerimientos ambientales y sociales incluidos en acuerdos y

transacciones con clientes

FS4 Procesos para mejorar la competencia de la plantilla a la hora de
implementar las politicas y procedimientos sociales y ambientales

aplicables a las lineas de negocio

FS5 Interacciones con clientes, inversores y socios en cuanto a los ries-

gos y oportunidades en temas sociales y de medio ambiente

FS6 Desglose de la cartera para cada linea de negocio, por regién espe-

cifica, tamano (grande, PYME, microempresa) y sector

FS7 Valor monetario de los productos y servicios disefados para ofrecer
un beneficio social especifico por cada linea de negocio desglosado

por objetivos

FS8 Valor monetario de los productos y servicios disenados para ofrecer
un beneficio medioambiental especifico por cada linea de negocio

desglosado por objetivos

FS9 Cobertura y frecuencia de auditorias para evaluar la implementa-
cion de las politicas medioambientales y sociales y de los procedi-

mientos para evaluar el riesgo

4.2. Apartados “Con los emprendedores” (pag.95), “Inversion Socialmente Respon-
sable” (pag.99), “Medio ambiente” (pag.111) y 5.2. Gestién del riesgo social y
ambiental: Principios de Ecuador (pag.139)

4.2. Apartados “Con los emprendedores” (pag.95), “Inversion Socialmente Respon-
sable” (pag.99), “Medio ambiente” (pag.111)y 5.2. Gestién del riesgo social y
ambiental: Principios de Ecuador (pag.139)

4.2. Apartados “Con los emprendedores” (pag.95), “Inversion Socialmente Respon-
sable” (pag.99), “Medio ambiente” (pag.111)y 5.2. Gestién del riesgo social y
ambiental: Principios de Ecuador (pag.139)

4.2. Apartados “Formacion y sensibilizacion” (pag.116) y 5.2 “Gestion del riesgo
social y ambiental: Principios de Ecuador (pag. 139).

4.1. Apartados “Banca de Pymes” (pag.57); “Organismos internacionales y bancos
centrales” (pag.69); 4.2. Apartados “Medio ambiente” (pag.111), “Inversion
Socialmente Responsable” (pag.99) y “Mas de dos millones de euros para la vacu-
nacion infantil” (pag.108); 5.2. Gestién del riesgo social y ambiental: Principios de
Ecuador (pag.139).

4.1. Apartado “Servicios financieros y aseguradores” (pag.52)

CaixaBank desarrolla su actividad en el mercado espafiol y la practica totalidad de
los ingresos y gastos son generados en este mercado. Sus mercados servidos abar-
can cerca de 13 millones de clientes.

4.2. Apartados “Inversion Socialmente Responsable” (pag.99) y “Con los empren-
dedores” (pag.95)

4.2. Apartados “Con los emprendedores” (pag.95), “Inversion Socialmente Respon-
sable” (pag.95), “Medio ambiente” (pag.111)

4.2. Apartados “Con los emprendedores” (pag.95) y “Medio ambiente” (pag.111).
Se realizan revisiones con caracter anual con relacién a la adecuacién de las opera-
ciones de financiacion a los Principios de Ecuador y al procedimiento interno para
las operaciones sindicadas.

v
Se informa sobre los proce-
dimientos de evaluacién de
riesgos
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FS10

FS11

FS12

FS15

FS16

Porcentaje y nimero de compafiias en la cartera con las que se ha
interactuado en asuntos sociales o medioambientales

Porcentaje de activos sujetos a andlisis positivo o negativo social o
ambiental

Politicas de voto aplicadas relativas a asuntos sociales o ambientales
para entidades sobre las cuales la organizacién tiene derecho a voto
0 asesoren el voto

Politicas para el disefio y venta de productos y servicios financieros,
de manera razonable y justa

Iniciativas realizadas para incrementar el nivel de educacién finan-
ciera por tipos de beneficiarios

4.2. Apartados “Con los emprendedores” (pag.95), “Inversién Socialmente Respon-
sable” (pag.99) y “Medio ambiente” (pag.111). y 5.2. Gestién del riesgo social y
ambiental: Principios de Ecuador (pag.139)

4.2. Apartados “Con los emprendedores” (pag.95) y “Medio ambiente” (pag.111).
5.2. Gestion del riesgo social y ambiental: Principios de Ecuador (pag.139)

CaixaBank no cuenta con politicas de voto formales relativas a asuntos sociales o
ambientales.

2.2. Apartado “El buen Gobierno: Cédigo Etico” (pdg.29); 4.2. Apartado “Comuni-
cacién y politica de ventas responsables” (pag.90)

La entidad cuenta con el espacio en internet “Aprenda con CaixaBank”, cuyo obje-
tivo es el de contribuir y difundir el conocimiento de los mercados financieros y de
bolsa entre los accionistas y la poblacion espafiola.

Asimismo, en la pagina web corporativa dispone de un espacio con consejos gene-
rales sobre finanzas y economia, en el marco de la colaboracién con el programa
nacional de Educacién Financiera impulsado por el Banco de Espafia y la Comision
Nacional del Mercado de Valores (CNMV).

CaixaBank colabora en la difusion del programa EduCaixa gestionado por la Obra
Social "la Caixa”, que cuenta con un médulo especifico relativo a la educacion
financiera dentro del Kit J6ovenes Emprendedores y del KitCaixa Economia. Este
ultimo médulo se compone de una gufa pedagdgica, un juego y una comedia de
situacion en formato audiovisual que permite plantear situaciones practicas como
punto de partida para la reflexion y el didlogo. Esta disponible a través de la web de
eduCaixa.com y las escuelas pueden también tomarlo en préstamo fisicamente.

Se informa sobre el nimero
y volumen de proyectos
sometidos a Principios de
Ecuador, asi como de los
convenios para la financia-
cion de proyectos destinados
al mantenimiento y la mejora
ambiental

v/
Se informa cualitativamente

v/


http://www.caixabank.com/index_es.html
http://www.caixabank.com/aprendaconcaixabank_es.html
http://www.educaixa.com/-/kitcaixa-economia
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PACTO MUNDIAL DE LAS NACIONES UNIDAS

Derechos humanos

Principio 1: Las empresas deben apoyar y respetar la proteccion de
los derechos humanos internacionales, en su @mbito de influencia

Principio 2: Las empresas deben asegurarse que no son complices
de abusos de derechos humanos

Trabajo

Principio 3: Las empresas deben defender la libertad de asociacion y

el reconocimiento efectivo del derecho a la negociacion colectiva

Principio 4: Las empresas deben eliminar toda forma de trabajo
forzado y obligatorio

Principio 5: Las empresas deben abolir efectivamente el trabajo
infantil

Principio 6: Las empresas deben eliminar la discriminacion con
respecto al empleo y la ocupacion

Medio ambiente

Principio 7: Las empresas deben apoyar un enfoque de precaucion
frente a los retos medioambientales

Principio 8: Las empresas deben acometer iniciativas que promue-
van una mayor responsabilidad medioambiental

Principio 9: Las empresas deben impulsar el desarrollo y la difusion
de tecnologias respetuosas con el medio ambiente

Anticorrupcion

Principio 10: Las empresas deben luchar contra toda forma de
corrupcion, incluyendo el chantaje y el soborno

FINANCIERA 2012

2.2. Apartado “El buen Gobierno: Cédigo Etico” (pag.29); y “El Pacto Mundial de las
Naciones Unidas” (pdg.31); 4.2. Apartados “Compras sostenibles” (pag.117)y “Mas de dos
millones de euros para la vacunacion infantil” (pag.108); 4.2. Apartados “Calidad y atencion
al cliente” (pag.85).

CaixaBank pertenece al Grupo “la Caixa”. Las inversiones en accion social del Grupo se
canalizan a través de la Obra Social “la Caixa”, que elabora un informe anual propio.

2.2. Apartado “Etica empresarial” (p4g.29); 3.5. Apartado “Politicas contra el acoso sexual
y laboral” (pag.106); 4.2. Apartados “Seguridad” (pag.106) y “Compras sostenibles”
(pag.117),

2.2. Apartado “Etica empresarial” (pag.29); 4.2. Apartado “Equipo humano” (p&g.101)

2.2. Apartado “Etica empresarial” (pag.29);
4.2. Apartados “Compras sostenibles” (pag.117) y “Equipo humano” (pag.101)

2.2. Apartado “Etica empresarial” (pag.29); 4.2. Apartado “Compras sostenibles” (p&g.117).
CaixaBank pertenece al Grupo “la Caixa”. Las inversiones en accion social del Grupo se
canalizan a través de la Obra Social “la Caixa”, que elabora un informe anual propio.

2.2. Apartado “El buen Gobierno: Cédigo Etico” (pag.29); 4.2. Apartados “Formacién y
planes de carrera” (pag.102) y “Politicas contra el acoso sexual y laboral” (pag.106)

4.2. Apartado “Medio ambiente” (pag.111); 5.2. Gestién del riesgo social y ambiental:
Principios de Ecuador (pag.139); 7. Compromisos 2012 y retos 2013 (pag.159)

4.2. Apartado “Medio ambiente” (pag.111); 5.2. Gestién del riesgo social y ambiental:
Principios de Ecuador (pag.139); 7. Compromisos 2012 y retos 2013 (pag.159)

4.2. Apartado “Medio ambiente” (pag.111)y “Con los emprendedores” (pag.95);
7. Compromisos 2012 y retos 2013 (pag.159)

2.2. Apartado “Etica empresarial” (pag.29); 3.2. Apartado “Principales lineas estratégicas”
(pag.38); 4.2. Apartado “Compras sostenibles” (pag.117)

C. Indicador GRI G3.1. Central. A. Indicador GRI G3.1. Adicional. N. A. Indicador no aplicable o poco relevante para las actividades desarrolladas por CaixaBank.

PAGINAS DEL INFORME INDICADORES GRI

EC5, LA4, LA6 - 9; LA13 - 14,
HR1 - 11, SO5, PR1 -2, PR8

HR1-11, SO5

LA4 -5, HR1 -3, HR5, SO5

HR1 -3, HR7, SO5

HR1 -3, HR6, SO5

EC7, LA2, LA13 - 15, HR1 -4,
SO5

EC2, EN18, EN26, EN30, SO5,
S09-10

EN1 - 30, SO5, PR3 -4, SO9-
10

EN2, EN5-7, EN 10, EN 18,
EN 26 — 27, EN30, SO5, SO9-10

SO2 -6


http://obrasocial.lacaixa.es/informacioncorporativa/informeanual_es.html
http://obrasocial.lacaixa.es/informacioncorporativa/informeanual_es.html
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EC1 Valor econémico generado, distribuido y retenido del Grupo CaixaBank

(Importes en miles de euros) 2011 2012
Valor econémico generado 7.381.602 7.690.385
Margen Bruto 6.511.338 6.737.473
Beneficios de la baja de activos no clasificados como no corrientes en venta 656.980 871.888
Beneficios / (pérdidas) de activos no corrientes en venta 213.284 81.024
Valor econémico distribuido 3.559.781 2.984.493
Otros gastos generales de administracion (excepto tributos) 703.747 760.024
Gastos de personal 2.262.644 2.426.255
Impuesto sobre beneficios mas tributos incluidos en otros gastos generales de administracién 140.954 (252.247)
Dividendos 452.4360 50.461@
Valor econémico retenido 3.821.821 4.705.892

(1) La distribucion a dividendos del ejercicio 2011 ascendié a 457.232 miles de euros, correspondiente al importe maximo a distribuir. El importe final distribuido, en funcién de autocartera, fue de 452.436 miles de euros. Adicionalmente, dentro del
programa Dividendo/Accién, que permite recibir efectivo o acciones mediante una ampliacién de capital liberada, se distribuyeron dividendos por 418.298 miles de euros, lo que supone una distribucién de total de dividendos asociados al ejercicio 2011
de 870.734 miles de euros.

(2) Este importe de dividendos de 2012 corresponde exclusivamente a la adquisicion estimada de derechos de asignacion gratuita a los accionistas en el marco del programa Dividendo/Accién. El total de dividendos asociados al ejercicio 2012, incluyendo
el efectivo pagado a los accionistas y el valor razonable de las acciones a entregar, asciende a 504.270 miles de euros.
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CaixaBank
2012
2010 2011 (sin Banca 2012 2012
Civica)
Energia (consumo directo desglosado por fuentes primarias) (GJ)
Gasoil consumido (GJ) @ 3.799 6.211 2.333 2.395,0
Energia (consumo indirecto desglosado por fuentes primarias) (GJ)
Energfa eléctrica consumida 684.606 650.519 599.315 679.496 1.364.244?
Energfa eléctrica certificada proveniente de fuentes renovables o de cogeneracién (%) 80,7% 98,2% 99,0% 87,4% 43,70%

(1) Los datos de 2010y 2011 se han recalculado, afadiendo los consumos de la sede de Madrid.

(2) Datos no disponibles para e-la Caixa y PromoCaixa.

EN16,EN17,EN18. Emisiones de CO CaixaBank ™ GfRUPO
2 CaixaBank

2012
2010 2011 (sin Banca 2012 2012
Civica)
Emisiones directas de CO, por consumo de gaséleo C (calefaccién SSCC) (t CO,) 465 659 193 198
Total emisiones directas de CO, gaséleo C (t CO,) (por empleado) 0,307 0,439 0,125
Emisiones indirectas de CO, (tCO,) 47.552 54.666 57.538 114.260
total emisiones indirectas de CO, por empleado 1,88 2,19 1,89
Emisiones indirectas de CO, por consumo eléctrico (t CO,) 45.640 52.403 48.278 54.737 109.898
Energ[a eléctricq certificada proveniente de fuentes renovables o cogeneracion (%) sobre el total de 80,7% 98,2% 99,0% 87,4% 43,7%
energia consumida
Total emisiones indirectas de CO, por viajes corporativos (t CO,) 1.912 2.263 2.801 4.362
emisiones indirectas de CO, por viajes de avion 1.698 1.929 2.295
emisiones indirectas de CO, por viajes de tren 211 328 359
emisiones indirectas de CO, por viajes en vehiculo (de empresa/alquilado) 41 64 147
Total emisiones de CO, (directas e indirectas) (t CO,) 48.017 55.325 55.731 114.458
Total emisiones de CO, (directas e indirectas) tras compensacion por compra de energia 11.185 3.865 3.431 9.891 66.433

eléctrica verde

Factores de emisién utilizados: Comisién Nacional de la Energia (CNE) para energia eléctrica y DEFRA (actualizacién julio-11 mayo-12) para viajes y gasoleo

(1) Incluyen las emisiones del nuevo Centro de Proceso de Datos de Silk, calificado con Leed Plata, que representan un 49% del total.



.* INFORME CORPORATIVO INTEGRADO [2012]

CARTAS DEL PRESIDENTE QUIENES SOMOS GOBIERNO CORPORATIVO  LINEAS ESTRATEGICAS

Y DEL VICEPRESIDENTE
Y CONSEJERO DELEGADO

DATOS MAS RELEVANTES

CREACION DE VALOR
COMPARTIDO

GESTION DE LOS RIESGOS

212

COMPROMISOS 2012 ANEXOS
Y RETOS 2013

RESULTADOS
E INFORMACION
FINANCIERA 2012

EN1, EN2, EN8. Recursos consumidos CaixaBank G.RUPO
CaixaBank

Agua ™: Agua consumida (m3)
Agua consumida por empleado (m?)

Papel: Papel consumido (kg) (% papel reciclado sobre el total)

Papel consumido por empleado (kg)

(1) Datos referidos a SSCC.
(2) Datos no disponibles para la red de oficinas de CaixaBank, e-la Caixa, PromoCaixa, Sumasa y TradeCaixa

El papel incluye el papel en formado DIN A4

2010
76.826
50,8
1.703.400
(99,12%)
67

2011 2012 2012
70.781 61.812 71.769 (2)
47,2 40,0 22,8
1.706.983 1.705.795 1.729.488
(99,09%) (98,95%) (97,18%)
69 56 54

EN22. Peso total de residuos gestionados (reciclados) CaixaBank GfRUPO
CaixaBank

Residuos recogidos

Cartuchos de téner (unidades)
Envases de productos guimicos (Kg)
Fluorescentes (kg)

Papel y cartén (kg)

Pilas (kg)

Plastico (kg)

(1) No se incluyen los datos relativos a la red de oficinas.

2010
5311
260
462
134.392
162
7.191

2011 2012 2012
5.897 5.101 8.037
346 490 490
459 353 748
228.198 189.819 237.045
101 157 195
5.048 5.200 11.024

LA1. Desglose del colectivo de trabajadores por género y tipo de contrato GRUPO CaixaBank

2011

Total

Numero total de empleados en plantilla 24.915
% empleados con contrato temporal 0,07%

% empleados con contrato fijo o indefinido ( sobre el total de la plantilla) 99,93%
Contrato fijo o indefinido a tiempo completo 99,74%
Contrato fijo o indefinido a tiempo parcial 0,26%

Numero de becarios 9

Mujeres (%)
48,95%

2012

Total
30.442
0,11%

99,89%
99,72%
0,28%
17

2012
Mujeres (%) Total Mujeres (%)
49,49% 32.337 49,75%
45,45% 0,18% 50%
49,49% 99,81% 49,75%
49,45% 99,68% 49,69%
64,29% 0,32% 68,27%
54
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LA2. Numero total de empleados, tasa de nuevas contrataciones y rotacion media de empleados, desglosados por grupo de edad, género y region (datos correspondientes a

CaixaBank, afio 2012)

Distribucion de los empleados por region 2012
Espana 30.382
Resto de Europa 33
América del Norte 0
América del Sur 3
Africa 14
Asia 10
Oceania 0
Total 30.442

Distribucion de empleados por grupos de edad
Empleados (% sobre el total de la plantilla)

Menor de 30 anos
1.174 (3,86%)

De 30 a 39 anos
14.971 (49,18%)

De 40 a 49 anos
8.657 (28,44%)

De 50 a 59 anos
5.595 (18,38%)

Mayor de 60 afios
45 (0,15%)

Contrataciones, incluyendo Banca Civica (% sobre el total de la plantilla) 326 (5,24%) 2.754 (44,23%) 2.337 (37,53%) 802 (12,88%) 8(0,13%)
Contrataciones mediante procesos de selecciéon 7 18 3 1 1
Empleados que han dejado CaixaBank (% sobre el total de bajas) 8(1,27%) 80 (12,66%) 61 (9,65%) 420 (66,46%) 63 (9,97%)
indice de rotacién media 1,28% 0,55% 0,70% 7.51% 142,22%
Tasa de rotacion 2012
Tasa de rotacion (global) de los empleados 2,11%
Indice de rotacion media (hombres) 3,17%
Indice de rotacién media (mujeres) 1,03%

Nuevas contrataciones 2012 TOTAL Mujeres (% sobre el total)
Procesos de selecciéon 31 45,16%
Banca Civica 6.184 48,41%
Monte de Piedad 12 58,33%
Total 6.227 48,42 %
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LA7. Absentismo, dias perdidos relacionadas con el trabajo por género 2012 GRUPO CaixaBank

2012 2012

Absentismo por accidentes en el centro de trabajo @ Total Mujeres Total Mujeres
NUmero total de accidentes 340 363

NuUmero total de accidentes con baja laboral 140 84 154 97

Numero total de accidentes in itinere con baja laboral 96 100

Numero total de accidentes in itinere sin baja laboral 80 81

NUmero total de accidentes sin baja laboral 200 204
Numero total de jornadas perdidas por accidente (dias) 5.826 3.103 5.978 3.245
Absentismo por enfermedad comun @
NuUmero total de bajas por enfermedad comun 6.770 4.572 7.101 4.825
NuUmero total de jornadas perdidas por enfermedad comun (dias) 223.248 147.172 229.126 4.690

NOTA: Las empresas filiales de CaixaBank no tienen empleados en el extranjero.

(1) Datos no disponibles para Caixa Capital Risc, CaixaRenting, e-la Caixa, MicroBank, PromoCaixa, Sumasa y TradeCaixa.

(2) Datos no disponibles para MicroBank, TradeCaixa y VidaCaixa

LA10. Promedio de horas de formacion al afilo por empleado, desglosado por categoria de empleado CaGi)r:::a(?mk

2010 2011 2012 2012
Personas formadas y horas destinadas a formacién
NUmero total de empleados formados 22.496 22.770 29.120 30.688
. . . 562.337 634.493 1.607.334 1.636.533
. o ) -
Numero total de horas de formacion (% de horas de formacion online) (56,39%) (75,06%) (90,89%) (89,89%)

(1) Datos no disponibles para Caixa Capital Risc

LA10. Promedio de horas de formacién al afo por empleado, desglosado por categoria de empleado

Horas de formacion por persona y categoria profesional 2011 2012
Altos Directores 1 25
Mandos Intermedios 29 61

Resto Empleados 23 47
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2 [Declaracion de control del nivel de aplicacion del GRI|

. Global
Reporting
Initiative™

Declaracion de Control del
Nivel de Aplicacion de GRI

Par la presente GRI doclara que CaixaBank ha presentado su memaoria “Informe Corporativa Integrada
20127 a los Serviclos de GRI guienes han conchuido que la memoria cumple con los requisitos dal Nivel
de Aplicacidn Ar,

Los Niveles de Aplicacion de GRI expresan |n medida en que se ha empleado el contenido de ln Guia
G311 enla elaboracion de la memoria de sostenibilidad presentada. El Contral confirma gise la memo-
ria ha presentado of confunto v of numero de contenidos que se exigen para dicho Rivel de Aplicacidn
v quee en ol Indice de Contenidos de G figura una representacion vilida de los contenidos exigidos, de
conformidad con ko que describe |a Guda G3.1 de GAL, Par conocer mas sobne la metodologia: www,
globalreporting ong/SiteCollecton Documants ALC-Methodology. pdl

Los Niveles de Aplicacion no moniflestan opinidn alguna sobre &l desempefio de sostenibilided de la
ofganizacion que ha realizado a memaria ni sobre la calidad de su informacian.

Amsterdam, 07 de margo 2013

GRI REPORT
: ]

Nalmara Arbes
Subdirectora Epecativi

Global Reporting Initiative

5& ha afindido el signo "+ al Nivel de Aplcacidn ponyee CaixaBank ha solicitadeo la verificackin externa
de [parte de] su memaria. GRI acepta el buen julcio de b organizacidn que ha elaborado la memoria en
la edeceidn de a entidad verificadora v en la decisian acerca del alcance de la verificacidn.

(FodxH Repering iemot (TR1) FF w00 eNTRO0e o (Fetm e ind i U NS promowdn of Gerarei gl meTo pora 40 elaiorscsn
e AT O Atalrriabiki M ofeErad v o At § gt el i e ivmdreinao s SO0 8 Cask Mol Je Gul i
RV petobiicid doy peincipim o nsoacor qui puiien rryslear el ergusiTciensel pom medie p dar mmin de s deenpeds eooaiern
mlnambseri) 1000k we PoDIRERING g

Darargs de rraponasdilided [n et cdacd #n ot que 41 memers g [T A PRl LR
g rerelies @ maferial oudewssnl, #f prejesie oeviifdncs le o opfcaie Bl material prevestosie 8 GAT es el momento ol Confrat, pe
Tt 21 e febrern 2012, GAT excises expioitaessale i apicocn of eine crriiaoa @ Cuakpuser [0ms Kmochodk SORENIREns £
 ilichomateial
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3 [Informe de verificacion|

Deloi
eloitte.

Avda. Diagonal, 654
08034 Barcelona
Espana

Tel.: +34 932 80 40 40
Fax: +34 932 80 28 10
wwwdeloitte.es

Informe de i i de la de
C del Informe C i 2012 de

Ala Direccién de CaixaBank S.A.:

Alcance de nuestro trabajo

Hemos realizado la verificacion, con un nivel de seguridad razonable, de la informacin de
Responsabilidad Corporativa del Informe Corporativo Integrado 2012 de CaixaBank (IC1), cuyo alcance
se define en el apartado “Resumen de indicadores GRI" y comprende a CaixaBank y sus principales
sociedades dependientes. Nuestro trabajo ha consistido en revisar:

* La adaptacitn de s conieridoe del [C) 3 la Cula pora a elaboracén do Momariss do

Sostenibilidad de GRI version 3.1, asi como los y de

sectorial del sector financiero propuestos en dicha guia.
La adaptacion de la informacién del ICI a los principios de inclusividad, relevancia y capacidad
de respuesta establecidos en la norma AA1000 Accountability Principles Standard 2008 de
AccountAbility (AA1000APS).

Responsabilidades de
la Direccion de
CaixaBank y de Deloitte

Estandares y procesos de verificacién

Hemos llevado a cabo nuestro trabajo de acuerdo con la Norma ISAE 3000 Assurance Engagements
Other than Audts or Reviews of Historical Financial Information emitida por el International Auditing and
Assurance Standard Board (IAASB) de Ia International Federation of Accountants (IFAC) para obtener
un nivel de seguridad razonable. Asimismo, hemos aplicado la AccountAbiliy 1000 Assurance
Standard 2008 (AA1000AS), emitida por AccountAbility, para proporcionar una seguridad alta sobre la
aplicacion de los principios establecidos en la noma AA1000 APS y sobre los indicadores de
desempefio de sostenibilidad (seguridad alta de tipo 2).

Nuestro trabajo ha consistido en la_aplicacion de los procedimientos que se han considerado
necesarios para basar nuestras conclusiones y reducir el riesgo de un error material a un nivel
aceptable. Dichos procedimientos se resumen a continuacion:

Reuniones con el personal de CaixaBank y de las sociedades dependientes que han
participado en la elaboracién del ICI para conocer los principios, sistemas y enfoques de
gestion aplicados.

Analisis de los procesos para recopilar y validar los datos presentados en el ICI, incluyendo la
revision y ejecucion de pruebas de efectividad sobre los controles implantados en los sistemas
de i6n, cargay iento de la i i

Revision de la seguridad e integridad de la aplicacién utiizada por CaixaBank para la

recopilacion de la informacién del ICI

Revision de las actuaciones realizadas en relacion a la identificacion y consideracion de las

partes interesadas a lo largo del ejercicio y de los procesos de participacion de los grupos de

interés a través del andlisis de la informacion internay los informes de terceros disponibles.

Anélisis de la cobertura, relevancia e integridad de la informacién incluida en el ICI en funcion

del entendimiento de CaixaBank de los requerimientos de los grupos de interés sobre los

aspectos materiales identificados por la organizacion y descritos en el apartado “Materialidad”,

incluido en el capitulo *Anexos” del ICI.

Revision de Ia informacitn relativa a los enfoques de gestion aplicados y comprobacion de la

existencia y alcance de las poliicas, sistemas y relativos a

Corporativa.

Anélisis de la adaptacion de los contenidos del ICI a los recomendados en la Guia G3.1

Comprobacion de que los indicadores incluidos en el ICI se han preparado siguiendo los

criterios recomendados por la Guia G3.1 de GRI y el suplemento para el sector financiero.

Comprobecion, medanls;pruches de et especiicas, en s a/la ssieccicn ds una
GR

muestra, de la y cualitativa I,
detallados en el apartado “Resumen de ndicadores Gel ORP y su il compilacién a
partir de los datos por las fuentes de i de CaixaBank y sus sociedades
dependientes.

Deloitte Aduisory, S L Inscita en el Registro Mercanti de Madvid, tomo 29,897, seccion 8, folo 21, hoja M-538045, nscripcion 1%, C.LF: B-86466448.
Domicio sodial: Plaza Pablo Ruiz Picasso, 1, Torre Picasso, 28020, Madrd,

E INFORMACION Y RETOS 2013
FINANCIERA 2012

Conclusiones

En base al trabajo realizado, concluimos que, excepto por las limitaciones en el alcance del ICI o en la
cobertura de los indicadores que se describen en el apartado “Resumen de indicadores del GRI", la
Informacion de Responsabilidad Corporativa del ICI 2012 ha sido preparada, en todos los aspectos
significativos, de acuerdo a las directices de 1a Guia para Ia laboracion de Memorias de Sosteniildad
de Global Reporting Initative version 3

Asimismo, la Informacién de Responsabilidad Corporativa del ICI 2012 ha sido preparada, en todos los
aspectos significativos, de acuerdo con los principios de inclusividad, relevancia y capacidad de
respuesta indicados por Ia la norma AA1000 APS 2008, concretamente:

. ividad: CaixaBank ha in proceso de partic de los grupos de interés que
permite su invalucracien on of desarrollo e un enfoque responsable, tal y como se indica en los
apartados *Materialidad’ y “Didlogo con los grupns de interés”, de los “Anexos” del ICI.

- : el proceso de inacion de la idad esta dirigido a la identificacion y
antondminto db s seuntos materates o eievanies para CaixaBank y sus grupos de interés, tal
y como se indica en el apartado “Materialidad”, de los *Anexos” del ICI.

Capacidad de respuesta: CaixaBank ha definido compromisos concretos en relacién los aspectos
materiales identificados y realiza un seguimiento de los progresos que se resume en el capitulo
“Compromisos 2012 y retos 2013".

Observaciones y Recomendaciones

Adicionalmente, hemos presentado a la Direccion de CaixaBank nuestras recomendaciones relativas a
los aspectos de mejora en la gestion de la Responsabilidad Corporativa y en la aplicacion de los
principios de inclusividad, relevancia y capacidad de respuesta. A continuacién se resumen las
recomendaciones mas significativas, las cuales no modifican las conclusiones expresadas en el presente
informe.

Inclusividad y Relevancia
En 2012 se ha producido la integracion con Banca Civica, tanto a nivel tecnolégico como operativo, asi
como la revision, a la vista de las nuevas circunstancias, de los aspectos relevantes en responsabilidad
corporativa. Para facilitar este proceso, en la segunda mitad de 2012 se desarrollé un Plan de Acogida y
dirigidas a emplead de Banca Civica asi como acciones de
comunicacién para los accionistas. CaixaBank debera continuar en esta linea de trabajo en 2013 de cara
a consolidar Ia integracién de Banca Civica, minimizar los impactos de los riesgos derivados de la misma
y faciltar la inclusividad de los nuevos grupos de interés.

Por otro lado, al igual que en ejercicios anteriores, Caixabank ha desarrollado un estudio de materialidad
basado, principalmente, en Ia realizacion de encuestas especificas a diferentes grupos de interés

. Clientes, y con otras empresas del sector y
contraste con varias dreas de Ia Organizacion. Dada su participacion estratégica en entidades financieras
de ambito intermacional, CaixaBank deberia comenzar a incorporar en su anlisis de materialidad los
aspectos relevantes derivados de la intemacionalizacién, con el objetivo de profundizar en el
entendimiento de los riesgos y oportunidades relativos a la Responsabilidad Corporativa en su
diversificacion internacional, y cémo afectan estas a CaixaBank

Capacidad de respuesta

En 2012, CaixaBank ha continuado mejorando la integracion de la informacion financiera y no financiera.

Asimismo, ha avanzado en la unificacion y homugenelzaclﬂn del perimetro de consolidacion ds los
sociales y n la ion del negocio n el

alcance de algunos indicadores clave. En ejercicios suceswos CaixaBank debera continuar adecuando el

perimetro del reporte de informacion a todas las empresas que conforman Grupo.

Por otro lado, Caixabank ha desarrollado un Portal de Proveedores a través del cual éstos deben aporta
informacién para ofrecer sus productos y servicios, estando prevista su implantacion progresiva en 20
en todo el Grupo. Serfa recomendable que esta herramienta refieje y siva de plataforma par e
aplicacion de las politicas y procedimientos de la gestion responsable de Ia cadena de suministro. Barcelona, 21 de marzo de 2013
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