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DONEM SUPORT
AL PACTE GLOBAL

Principis del Pacte Mundial de les Nacions Unides cri caoma, ca1s, Ga16, Ga-33

CaixaBank esta adherit al Pacte Mun-
dial de les Nacions Unides i ocupa la
presidencia de la Xarxa Espanyola. En
aquest informe, que també té la fun-
ci6 d'informe de progrés, s'indiquen al
principi de cada seccié aquells Principis
del Pacte Mundial que cobreix el text.

També s'hi assenyalen els indicadors de
la versi6 G4 de la Global Reporting Ini-
tiative (GRI), a nivell exhaustiu. El GRI
ha establert una serie d’indicadors,
convertits en estandard internacional,
per mesurar el nivell de compromis
en tasques economiques, ambientals i
socials. Per a més informacio sobre els
indicadors, consulteu I'’Annex 2.

Principi 1

Les empreses han de donar suport i respectar la protec-
Ci6 dels drets humans fonamentals, reconeguts inter-
nacionalment, dins del seu ambit d'influéncia.

Principi 6

Les empreses han de donar suport a I'abolicié de les
practiques de discriminacié en 'ocupacio.

Principi 2

Les empreses s'han d'assegurar que no sén complices
en la vulneracio dels drets humans.

Principi 7

Les empreses han de mantenir un enfocament
preventiu que afavoreixi el medi ambient.

Principi 3

Les empreses han de donar suport a la llibertat
d’associacio i al reconeixement efectiu del dret a
la negociacié collectiva.

Principi 8

Les empreses han de fomentar iniciatives que
promoguin una major responsabilitat ambiental.

Principi 4

Les empreses han de donar suport a I'eliminacié de
tota forma de treball forcés o realitzat sota coaccio.

Principi 9

Les empreses han d’impulsar el desenvolupament
i la difusio de tecnologies respectuoses amb el
medi ambient.

Principi 5

Les empreses han de donar suport a |'eradicacio
del treball infantil.

Principi 10

Les empreses han de treballar contra la corrupcié
en totes les seves formes, incloent-hi I'extorsid i el
suborn.

NOTA: La informacié no financera inclosa en aquest informe ha estat verificat per Deloitte, segons els termes expressats en I'informe de verificacié independent
inclos en I'’Annex 3. Aixi mateix, la informacié economica i financera s’ha obtingut dels Comptes Anuals de I'exercici 2014 auditats del Grup CaixaBank, que es
poden consultar a la nostra web corporativa.
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Gran capacitat comercial, amb un model lider de gestié multicanal

13,4

milions de
clients

Awards for excellence .
TY )

Millor Banc del Mén
en Innovacioé Tecnologica
20132014

L’entitat de referéncia de prop d’1 de cada 4 clients bancaris a Espanya

La xarxa més
extensa d’Espanya

5.251

oficines

9.544

caixers

Banca on-line

0 3,4

10,

Banca mobil

milions de milions de
clients amb clients
contracte operatius

Mitjans de
pagament

13,7

milions de targetes

206.240

TPV installats

Preparats per ser liders en confianca i rendibilitat

TECHNOLOGY
TR

Millor Innovacié
del Mén en Canals
Tecnologics

BAL-FIMACLE
GLOBAL
BANKING
INNOVATION

VARDIS™ 2014

Banc amb P’Esperit més
Innovador del Mén 2014
Millor Innovacié en
Productes i Serveis
2013i2014

Certificat Europeu
de Maxima Excel-léncia
en la Gestio

Empleats

31.210

persones

Millor Banca Privada
d'Espanya 2015
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LINIES ESTRATEGIQUES

Fortalesa comercial amb increment de les quotes dels principals productes i serveis

Recursos totals

271.758

Creédits bruts

197.185

milions d’euros milions d’euros

Var. Sector

+3,9%

Var. Sector*

-4,8%  -52%

+5,2%

* Font “la Caixa” Research (variacio credit ASR + crédit AAPP)

Quotes de mercat* i posicié en el ranquing

Nomines Pensions Facturacio Facturaci6 Assegurances Diposits ala Diposits vista +

targetes comergos vida estalvi vista termini (ASR)

SNCE Plans de Credit Fons Factoring +

pensions comercial  d'inversié**  confirming

*Desembre 2014. Font: Banc d'Espanya.
**1a posicié incloent-hi I'impacte de Barclays Bank SAU.

COM ENTENEM LA BANCA
20

GESTIO ACTIVA DELS RISCOS () XLS

RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA

COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015 X

ANNEXOS

Capacitat sostinguda de generar ingressos i

reduccio de despeses

Comissions netes

1.825

milions d'euros

Marge d’'interessos

4.155

milions d'euros

Despeses d’'explotacio
recurrents

3.773

milions d’euros

Marge d’explotacié
recurrent

+18,0%"*

Solids resultats

Resultat atribuit al Grup

620 r

milions d’euros

+96,3%**

*El 2013 no inclou -267 M€ de I'impacte del nou registre comptable del Fons de Garantia de Diposits
ni -839 M€ de despeses del procés de reestructuracio del Grup.

** E| compte de perdues i guanys de 2013 ha estat reestimat d’acord amb el nou registre de les
aportacions al Fons de Garantia de Diposits en aplicacié de la IFRIC 21 i NIC 8.
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Gestio prudent dels riscos amb cobertures adequades

Cobertures elevades Gestio del risc

55% 55%

en credits d'immobles adjudicats
dubtosos disponibles per a la
venda

Reduccié de saldo de dubtosos en Comercialitzacié

|"Gltim any d'immobles

5.255 M€ §2.512 M€

Fortalesa financera: nivell elevat de liquiditat i solvéncia

Liquiditat Solvencia

5 6 6 6 5 iggziﬁ? p!}gfgﬁ Loan to deposits Leverage ratio 1 2 , 1 cyo

CET1-fully loaded

e 25.925 M€ 104,3% >, 7% 13,0%

Liquiditat en balang CET1
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'accio de CaixaBank|

Evolucié de la cotitzacio vs indexs /% revaloracio de les accions

COM ENTENEM LA BANCA

GESTIO ACTIVA DELS RISCOS
RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA
COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015
ANNEXOS

Revaloracio accié de
< CaixaBank CaixaBank

15,1%
3,7% 15,1%
1.2% el 2014
-4,9%
Des. 13 Des. 14
CaixaBank Banca espanyola * IBEX 35 Eurostoxx Banca europea

*Banca espanyola: index d'elaboracié interna de I'evolucié de la cotitzacié dels comparables (Bankia, Bankinter,

BBVA, Popular, Sabadell i Santander), ponderada per la capitalitzacié de mercat diaria.

Indicadors d’interes

Valor comptable per accio Valor cotitzaci6 s/valor
Capitalitzacié borsaria Cotitzacio al tancament fully diluted (31-12-14) © comptable tangible

24911 4,301 4,42

milions d’euros euros per accié euros

*El nombre d’accions considerat no inclou les accions en autocartera el 31/12/14.

1,23

PN/C tangible fully diluted
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30 cases d’analisi, nacionals i internacionals, cobreixen CaixaBank (a 31/12/14)
MEMBER OF
Dow Jones . :
Sustainabilitv Iﬂdices e o Hl_des.taquen el lideratge en banca
In Collaboration with RobecoSAM ¢ b A o minorista a Espanya, la fortalesa de
FTSE4Gooa Comprar  57% la franquicia i la solidesa del balanc

Vendre 10%

9 O Cy dels analistes recomanen
f CDP 0 “mantenir” o “comprar”
=3 PERFORMANCE
S | LEADER 2014
LR e s rEt— sz
euros per accio,

4, 9 8 preu objectiu mitja

Programa CaixaBank Dividend/Accié

Remuneracio a lI'accionista

Rendibilitat per dividend

L'accionista pot escollir una de les tres opcions o combinar-les.

5 S
O d’acord amb la cotitzacié accions

O céntims d'euro per 4 6 O de I'acci6 del 31 desembre -

accio I 2014 Opcié

A (per defecte) B c

O sobre preu de tancament
4 ; /O mitjana de I'acci6 el 2014 Rebre accions d’una am- Rebre efectiu de la venda en Rebre efectiu de la venda
I

pliacié de capital alliberada. el mercat dels drets d'assig- dels drets d'assignacié

(SENSE RETENCIO FISCAL) nacio gratuita assignats a gratuita a CaixaBank al preu
I'ampliacio. fixat en I'ampliacio.
Pagament trimestral de la remuneracio, a través del programa Dividend/Accié (SENSE RETENCIO FISCAL) (AMB RETENCIO FISCAL)
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|Carta del President|

Durant I'any 2014, el Grup “la Caixa” s'ha transformat en la nova Fundacié Bancaria Caixa d’Estalvis i Pensions de
Barcelona per, a més d'adaptar-nos a la Llei de caixes d'estalvis i fundacions bancaries, reforcar els nostres valors i el
nostre compromis fundacional.

Després d'aquesta transformacio, la Fundacié Bancaria “la Caixa” gestiona directament I'Obra Social i, a través de
Criteria CaixaHolding, gestiona totes les participacions accionarials. Els dividends que percep Criteria de les seves
inversions constitueixen la font de financament de I'Obra Social.

L'Obra Social és I'anima del Grup “la Caixa”, i CaixaBank, el seu cor, i el principal muscul d’aquesta estructura. El 2014
I'Obra Social ha realitzat més de quaranta mil activitats i els beneficiaris superen els 9 milions i mig. El 2015 tornem a
dotar 500 milions d’euros per vuité any consecutiu.

L'any 2014 també ha estat un exercici positiu per a CaixaBank. En un entorn de creixement moderat, la nostra fortalesa
comercial ens ha permés mantenir el volum de negoci i augmentar el marge d'interessos tot i estar en un context
marcat per uns tipus d’'interés singularment baixos.

També ha estat un altre any més d'enorme reforc en capital, amb un increment de 112 punts basics, fins a situar la ratio
Common Equity Tier 1 (CET1) BIS lll en el 13,0%. El fully loaded també ha crescut en 79 punts basics, fins al 12,1%.
| aquesta fortalesa queda ben palesa en els resultats de la revisié de la qualitat dels actius i del test d'estrés sobre la
banca europea, realitzat pel Banc Central Europeu. En un exercici intern, s'ha aplicat aquesta mateixa metodologia a
CaixaBank, i s'ha obtingut un dels millors resultats entre els primers bancs europeus per capitalitzacio borsaria, amb un
10,3% del CET1 en I'escenari més advers.

En relacié amb I'accié de CaixaBank, durant els dos ultims anys s'ha revalorat per sobre de I'lbex 35 i de la banca, tant
nacional com europea. En concret, el 2013 es va revalorar entre 19 i 25 punts percentuals més respecte a aquests
indexs. | el 2014 ha estat un altre bon any per a la nostra acci¢, que es revalora un 15,1%, mentre que la banca
espanyola ho fa un 2,5%, I'europea un -4,9% i I'lbex un 3,7%.

El 2014 també culminem el nostre Pla Estratégic 2011-2014, aconseguint el lideratge en banca a Espanya, amb
13,4 milions de clients. La gesti6 activa de la liquiditat i de la solvencia ens ha permeés millorar any rere any les ratios
financeres i superar les successives avaluacions de la banca dutes a terme pels supervisors. Hem fet una aposta clara
per la qualitat del servei, millorant I'aplicacié de les noves tecnologies, i aixi se’'ns ha reconegut internacionalment. Hem
diversificat geograficament el nostre balang, augmentant la preséncia de negoci en zones no tradicionals del banc, fet
gue reforcem amb la compra de Barclays Bank SAU, formalitzada a principis de 2015.

Finalment, hem establert les bases per al desenvolupament del nou Pla Estratégic 2015-2018, que posa el focus en la
qualitat, en la reputacié i en els clients, a qui vull agrair -juntament amb la resta de grups d’interés— la confianca que
han dipositat en nosaltres i que fan possible que el projecte de CaixaBank segueixi avancant amb pas tan ferm.

GRI: G4-1, G4-DMA
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[Carta del Conseller Delegat|

Durant I'any 2014, I'economia mundial ha crescut, igual que el 2013, amb una millora notable de les economies
avancades i una moderacio del creixement en les economies emergents. A la zona de I'euro, a més de I'efecte positiu
del preu del petroli, hi ha dos factors addicionals que ajuden a la recuperacio: la millora de les condicions financeres i
la depreciacié de I'euro. En relacié amb el sistema bancari, cal destacar que la fita principal de 2014 ha estat I’entrada
en funcionament de la unié bancaria.

Ens trobem en un moment en qué conviuen el periode final de la crisi amb I'inici de la recuperacié. En aguest entorn,
CaixaBank ha seguit reforcant el seu lideratge a Espanya, amb creixements de quota de mercat en els principals
productes i serveis. Gracies a aix0, i malgrat I'acusat despalanquejament del sector privat, CaixaBank va mantenir
el 2014 una intensa activitat comercial, amb un creixement del 5,2% dels recursos de clients, que va compensar la
caiguda del 4,8% de la cartera crediticia.

El nostre model de negoci es basa en una proposta de valor de qualitat, especialitzada per segments i amb una
capillaritat Unica que ens dona un avantatge competitiu enorme: la xarxa més extensa d'oficines i canals on-line,
reconeguts internacionalment per la seva qualitat, que presenten quotes de penetracid superiors a les dels canals
tradicionals. A més, també comptem amb una gran capacitat d’'innovacié i amb una plantilla altament qualificada que
ha demostrat compromis i capacitat de gestié en una de les pitjors crisis que es recorden.

El 2014, CaixaBank va seguir llancant iniciatives orientades al servei de segments especifics i de gran potencial, com els
petits negocis o el sector agrari. També intensifiquem la digitalitzacié de processos i la mobilitat de I'operativa bancaria
fora de I'oficina, de manera que els gestors comercials poden desplacar-se on ho sollicitin els clients i seguir oferint
plena funcionalitat bancaria.

Com a resultat de la intensa activitat comercial, el marge brut va augmentar un 9%, que en combinacié amb una
reduccid del 4,4% de despeses recurrents va permetre un creixement significatiu del 18% del marge d’explotacié
recurrent, fins als 3.167 milions d’euros.

Altres prioritats de I'exercici han estat el refor¢ de la solvencia i de la qualitat de I"actiu. D’una banda, hem incrementat
la ratio CET1 BIS Ill fully loaded en 79 punts basics, fins al 12,1%, un dels millors nivells del conjunt de bancs de
I'eurozona i, de I'altra, hem reduit els saldos dubtosos un 21%, que ha significat, per primera vegada en molts anys,
una caiguda important de la ratio de morositat, de gairebé dos punts percentuals.

Sortim d'aquesta crisi amb una mida més gran i ocupant la primera posicié del mercat bancari. En el futur, hem de
seguir avancant en aquesta linia per aconseguir mantenir el nostre lideratge en la nova etapa que iniciem.

[111


https://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014
http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014

CaixaBank

LA NOSTRA
IDENTITAI

1.1 El nostre proposit
o |

1.2 Configuracio del Grup CaixaBank
Il . P T N e

1.3 Estructura accionarial



https://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014
http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014

x INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2014]
o

(1.1 El nostre proposit|

CAIXABANK EL 2014 EL NOSTRE PROPOSIT

CARTES CONFIGURACIO DEL

GRUP CAIXABANK
LA NOSTRA IDENTITAT I —

ESTRUCTURA
GOVERN CORPORATIU ACCIONARIAL

LINIES ESTRATEGIQUES

COM ENTENEM LA BANCA

GESTIO ACTIVA DELS RISCOS
RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA
COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015

ANNEXOS

No només som un banc. Som CaixaBank

?K CaixaBank

‘ ‘ L’esséncia del nostre projecte és el
servei a les persones i el desenvolupament
economic i social dels territoris on
som presents, en el seu sentit més ampli.

Isidre Fainé, President

QUE FEM

Negoci financer Negoci diversificat
Gestio especialitzada Internacionalitzacié

Proposta de valor personalitzada Acompanyem els nostres clients
per a cada segment i diversifiguem el risc

Gestié multicanal Inversions

A l'avantguarda del sector, Diversifiguem els resultats
gracies al nostre lideratge amb participacions en sectors
en innovacié tecnoldgica estrategics

El grup financer lider en el mercat espanyol.
Un grup socialment util, eticament

compromes, técnicament eficac

i humanament proper.

LA NOSTRA ESSENCIA

Respecte al nostre codi etic i fidelitat als nostres valors
QUALITAT, CONFIANCA | COMPROMIS SOCIAL

COM HO FEM

Excellencia

Rigor en la gestid i alta
qualitat de servei

Innovacio

Gran capacitat tecnologica
i d'anticipacio

Proximitat

Gran capillaritat i
implicacié en territoris

Talent

Amb professionals
altament qualificats

Volem fer de CaixaBank un banc lider per la ‘ ‘
nostra qualitat de servei, per la confianca dels
nostres clients, pel nostre compromis amb les

persones i la societat, i amb visio a llarg termini.

Gonzalo Gortazar,
Conseller Delegat

PER QUE HO FEM

Compromis historic amb
les persones i el territori

Impacte positiu de la nostra activitat des del
punt de vista economic, social
i ambiental

—

Pla estrategic 2015-2018: 5 reptes
Ser liders en confianca i en rendibilitat
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[1.2 Configuraci6 del Grup CaixaBank|

CaixaBank és un grup financer, lider del
mercat espanyol, integrat per negoci ban-
cari, activitat asseguradora i inversions en
bancs internacionals i en empreses lider
del sector serveis.

Per desenvolupar el seu negoci bancariiassegurador,
CaixaBank compta amb un conjunt d’empreses fi-
lials que contribueixen a aconseguir els objectius
comercials i a assegurar |'excelléncia en el servei
prestat als clients, tant a través de la seva propia
activitat com del seu suport a I'operativa bancaria.

També compta amb societats de suport que com-
plementen i reforcen la seva oferta comercial i de
servei integrat.

EL NOSTRE PROPOSIT

CONFIGURACIO DEL

ESTRUCTURA
ACCIONARIAL

Negoci financer

Grup bancari i assegurador

.....................................

COM ENTENEM LA BANCA

GESTIO ACTIVA DELS RISCOS /n\ /O 6 ﬁ XLS

RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA

-
COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015 g IEI f ’

ANNEXOS

:K CaixaBank

Bancs internacionals Participacions industrials

. W ERSTES EBPI E

zao-urmrom “ r,|:;...|. 5 R

Telefonian

Negoci assegurador

VidaCaixa
AgenCaixa
SegurCaixa Adeslas

Serveis financers especialitzats Societats de suport i altres
CaixaCard Building Center
FinConsum e-la Caixa

CaixaRenting GDS Cusa

MicroBank PromoCaixa

InverCaixa Gestiod Silk Aplicaciones
GestiCaixa Sumasa
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Negoci assegurador

A través de VidaCaixa i SegurCaixa Adeslas, CaixaBank
complementa el seu cataleg de productes i serveis ban-
caris amb una oferta especialitzada en assegurances de
vida, pensions i assegurances generals.

VidaCaixa

La companyia disposa d'una amplia gamma d'asseguran-
ces de vida i plans de pensions, que comercialitza a través
d'oficines especifiques, de la xarxa de CaixaBank i dels ca-
nals electronics. VidaCaixa ofereix a tots els clients un ser-
vei personalitzat, que comercialitza com a VidaCaixa Pre-
visi6 Social en el cas de les grans empreses i collectius. A
més, inclou en la seva oferta les assegurances de vida-risc
per a particulars i empreses, i una amplia gamma de plans
de pensions i assegurances de vida-estalvi.

A finals de 2014, VidaCaixa comptava amb 3,8 milions
d'assegurats i particips. Aixi mateix, va gestionar un vo-
lum de recursos de 54.856 milers de milions d’euros, xifra
que representa un increment del 10% respecte de 2013.

VidaCaixa gestiona les seves inversions d'acord amb els
Principis d’Inversié Responsable de les Nacions Unides
(UNPRI).

0 MES INFORMACIO SOBRE L'ACTIVITAT DE VIDACAIXA | LA INVERSIO
RESPONSABLE EN ELS APARTATS 4.1 GESTIO ESPECIALITZADA | 4.3 CAP A UNA
ECONOMIA SOSTENIBLE.

MES INFORMACIO SOBRE VIDACAIXA

CAIXABANK EL 2014 EL NOSTRE PROPOSIT

COM ENTENEM LA BANCA
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SegurCaixa Adeslas

Es la companyia de no-vida integrada en el Grup Mutua
Madrilefa i participada per CaixaBank. Es lider en assequ-
rances de salut amb una quota del 27,9%. A més, ofereix
assegurances de la llar, accidents, actuacions i decessos,
entre d'altres.

A finals de 2014 SegurCaixa Adeslas comptava amb 5,3
milions de clients, dels quals 3,4 milions eren de salut.

MES INFORMACIO SOBRE SEGURCAIXA ADESLAS

100%
MUTUAMADRILERA,
|7 )€ VidaCaixa —‘
100% 49,€‘9% ™ 50%
7€ AgenGaixa 7€ SegurCaixa Adeslas

(1) Hi ha un 0,08% d'accionistes minoritaris.
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Serveis financers especialitzats

A CaixaBank s’integren un grup de companyies que ofe-
reixen una amplia gamma complementaria de gesti¢ de
fons i productes de financament especialitzats.

— CaixaCard, SA

CAIXABANK EL 2014 EL NOSTRE PROPOSIT COM ENTENEM LA BANCA
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= Gestiona el negoci de targetes del Grup i impulsa noves tecnologies (com contactless NFC, pagament amb mo-
bils, wallets / carteres digitals). Inclou Money to Pay, especialitzada en targetes prepagament.

= FinConsum

= Ofereix productes de financament al consum, en especial a través de distribuidors de béns i serveis i
concessionaris d'automobils. Gestiona una cartera de 1.250 milions d’euros i el seu volum de negoci és de
906 milions d'euros. El febrer de 2014 es va constituir Telefonica Consumer Finance, EFC, SA, una societat
participada al 50% per FinConsum i Telefénica de Espafa, SA, per al financament dels béns comercialitzats per
Telefénica.

100%

—> CaixaRenting

= La seva activitat és la concessié d’operacions de renting de béns d’equip, que desenvolupa a través de la xarxa
d'oficines de CaixaBank. El 31 desembre de 2014 gestionava una cartera d’operacions d'arrendament de 479
milions d'euros.

100%

= MicroBank

= Banc especialitzat en la concessié de microcrédits i altres productes financers, amb I'objectiu de fomentar I'ac-
tivitat productiva i la creacié d'ocupacié, el desenvolupament personal i familiar i la promocié de la inclusio
financera.

100%

= InverCaixa Gestio

= Es la societat gestora d'institucions d'inversio collectiva (IIC) del Grup. El 31 desembre de 2014 gestionava uns
34.745 milions d’euros en una amplia gamma de productes, fons d‘inversio, SICAV i carteres.

100%

- GestiCaixa

- Es la societat gestora de titulitzacié d'actius que, el 31 de desembre de 2014, gestionava 20 fons, amb un volum
de bons en circulacié d'uns 8.754 milions d’euros.

[16]
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Societats de suport i altres

GRI: G4-12

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

= BuildingCenter

CAIXABANK EL 2014 EL NOSTRE PROPOSIT COM ENTENEM LA BANCA
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=> Té com a activitat la inversié immobiliaria i la prestacio de serveis de gestio, administracié i comercialitzacio d'im-
mobles vinculats a I'activitat de CaixaBank, aixi com d’immobles propis.

- e-laCaixa

— Es la societat responsable de gestionar i desenvolupar els canals electronics de CaixaBank i de donar servei a
altres companyies del Grup. A més, es responsabilitza de la gestid comercial i els serveis d'ajuda dels canals no
presencials, sempre en contacte amb la xarxa d’oficines.

100%

=> GDS Cusa

= Presta serveis operatius i de suport relacionats amb el negoci d'una entitat financera (gesti6 de la morositat,
serveis bancaris, operativa juridica...) i altres, administratius i comptables, a empreses del Grup “la Caixa”.

100%

= PromoCaixa

— Es la societat encarregada de la gestio de programes de fidelitzacié i promocions, de la compra d'articles promo-
cionals i de la realitzaci¢ d'altres activitats de marqueting.

100%

- Silk Aplicaciones

= Gestiona I'arquitectura tecnologica del Grup i presta serveis informatics a CaixaBank i les seves filials, i a la seva
expansié internacional. A través de la seva companyia filial (100%) Silc Immobles, gestiona el centre de proces-
sament de dades on s'allotja la infraestructura i capacitat de procés tecnoldgic del Grup. Aixi mateix, es manté
un 49% de participacio en It Now en el marc d'una alianca estrategica amb IBM.

100%

= Sumasa

=> Gestiona, per compte de CaixaBank i de les empreses del Grup “la Caixa”, serveis en relacié amb la construccio
i el manteniment d'edificis o locals i les seves installacions; realitza I'explotacié d'un marketplace a través d'una
plataforma informatica propia i gestiona, per compte de tercers, serveis logistics i compres de material d'oficina
i equips informatics.

[171
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(1.3 Estructura accionarial|
‘}pi-lquh
)

1,2i10

DOWEM SUPCRT
AL PACTE GLODAL

GRI: G4-7

CaixaBank és el desé banc de I'eurozona per
capitalitzacio borsaria (amb uns 25 mil milions
d’euros). El 31 de desembre de 2014, CaixaBank
mantenia un capital social de 5.714.955.900 ac-
cions, el valor nominal de les quals era d'un
euro per accio.

El banc té un accionista de referéncia, Criteria CaixaHol-
ding, la participacion del qual és del 58,96% del capi-
tal social. Criteria CaixaHolding és I'entitat que gestiona
les participacions accionarials de la fundacié Bancaria
"la Caixa”, que la controla al 100%.

D’altra banda, el seu free float o capital circulant (el capi-
tal social que no es troba en mans de I'accionista majo-
ritari i dels membres del Consell d’Administracio) es divi-
deix entre més de 715.000 accionistes, i més de la meitat
esta en mans de inversors institucionals.

Referent a aixd, CaixaBank no ha estat informada de
I'existencia de pactes parasocials, entre els seus accionis-
tes, per a l'exercici concertat dels drets de vot o dels que
limitin la lliure transmissié de les seves accions, excepte
pel que fa al pacte detallat al web de I'entitat.

@ MES INFORMACIO

CAIXABANK EL 2014
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Estructura de base accionarial

EL NOSTRE PROPOSIT

COM ENTENEM LA BANCA
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COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015
ANNEXOS

La politica d’autocartera

Les operacions d‘autocartera (un
0,05% del capital social al tancament
d’exercici) tindran sempre finalitats
legitimes i conformes a la normativa
aplicable, com ara contribuir a la liqui-
ditat de les accions de CaixaBank en

Criteria CaixaHolding, Estats Units 24%
autocartera i Consell 60,9% Minoristes, empleats 47% Gran Bretanya, Irlanda  24%
Free float 39,1% Resta d’Europa 23%
Espanya 21%
Resta del mén 8%

el mercat o afavorir la regularitat en
la contractacié. En cap cas respondran
a un proposit d'intervencio en el lliure
mercat o a I'afavoriment de determi-
nats accionistes de CaixaBank.

MES INFORMACIO
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Fundacié Bancaria "la Caixa”

GRI: G4-7, G4-13

CaixaBank recull una tradicié bancaria i financera que
arrenca el 1904, amb la fundacié de la Caixa de Pen-

sions per a la Vellesa i d'Estalvis de Catalunya i Balears,

"la Caixa"”, que s'inicia amb la gesti6 de I'estalvi familiar x

i amb I'oferiment als clients d'una asseguranca per a la L]

vellesa, quan encara faltava més d’un segle perque s'ins-
tituis aquest tipus de prestacié social.

Obra Social "la Caixa”

100%
El juny de 2014, "la Caixa” es va transformar en la Fun- x
(]

dacié Bancaria Caixa d’Estalvis i Pensions de Barcelona,
“la Caixa"”, en compliment de la Llei de caixes d’estal- C . .
vis i fundacions bancaries. Des d’aleshores, la Fundacio %
Bancaria "la Caixa” gestiona I'Obra Social que ha carac-

teritzat historicament “la Caixa” i, a través de Criteria

CaixaHolding, les participacions accionarials del Grup (
58,9%

“la Caixa”, inclosa CaixaBank.

La Fundaci¢ Bancaria “la Caixa” és la primera fundaci6 . Cartera industrial
de I'Europa continental i la tercera al mon. Va ser creada :K (M e e 4
amb un capital social de prop de 5.868 milions d'euros, l ................................

que equivalia al 0,6% del PIB espanyol en aquell mo-
ment, uns actius nets de més de 20.000 milions i un pa-
trimoni aproximat de 20.000 milions, i gestiona un pres-
supost anual sostingut, des de fa set anys, de 500 milions
d’euros per a I'Obra Social "la Caixa".

MES INFORMACIO
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Obra Social "la Caixa”

'octubre de 2014, I'Obra Social “la Caixa” va culminar
la seva integracié en la Fundacié Bancaria “la Caixa”.
Aquest procés li permet blindar el seu compromis amb
I'atencio a les problematiques socials més urgents i a les
persones més vulnerables.

'Obra Social manté com a objectiu donar resposta, de
forma eficient, als grans reptes de la nostra societat: la
lluita contra la pobresa i I'exclusi¢, I'ocupacio, I'atencio
a les persones grans i malaltes, I'accés a I'habitatge, el
suport a una educacié de qualitat, I'avanc de la investi-
gacio, i la divulgacié de la cultura i el coneixement com a
motors del desenvolupament de les persones.

Distribucié del pressupost per a programes el 2014

(M¢€)
400 4 I
Total 500 40.150
300 .
500 milions d’euros de pressupost activitats
200 milions d'euros (per seté any consecutiu)
100
e & 67 % 9,6
: ;A M '
del pressupost destinat a programes milions de participants
Socials Ciéncia i Culturals Educatius ials | ist. ial
medi ambient K SOclals | assistencials j
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Amb aquest objectiu, el 2014 ha continuat impulsant,

entre altres programes, els seglents:

e El programa d’integracio laboral Incorpora, que ha
facilitat 18.405 llocs de treball a persones en risc d'ex-
clusio.

¢ CaixaProinfancia, el programa d’'atencioé a la infancia
en situacié de pobresa i exclusié social, que ha benefi-
ciat, des de la seva creacio, més de 238.000 nens i els
seus familiars a les onze ciutats més poblades d'Espan-
ya i les seves arees metropolitanes.

e E| programa d’acompanyament a pacients termi-
nals en I'Gltima etapa de la seva vida i a les seves fa-
milies, amb prop de 14.000 pacients i més de 19.000
familiars.

e El programa Gent 3.0, d'envelliment actiu per a gent
gran, amb més de 760.000 participants.

e La plataforma eduCaixa, una iniciativa per a la forma-
cio d'alumnes de 3 a 18 anys, amb més de dos milions
d'alumnes provinents de 7.755 usuaris de |'oferta d'ac-
tivitats on-line i presencials.

L'Obra Social també ofereix un decidit suport a la inves-
tigacio, la conservacio i millora dels espais naturals de
tot Espanya, la divulgacio de la cultura o la cooperacio
internacional.

o VEGEU MES INFORMACIO SOBRE ALTRES PROGRAMES DE L'OBRA SOCIAL
EN QUE COL-LABORA CAIXABANK EN L'APARTAT 4.3 COMPROMIS AMB LES
PERSONES | LA COMUNITAT

Obra Social "la Caixa” el 20
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Accionistes minoristes i inversors institucionals

El compromis amb els seus accionistes minoritaris és una
de les prioritats de CaixaBank i inclou la remuneracio a
['accionista, les iniciatives de formacio, informacio i aten-
Cio i els avantatges destinats a aquest collectiu.

El 2014, I'entitat ha llancat dos nous canals d'informa-
cio, el portal mobil i el perfil Twitter @ AccionistesCABK,
i ha ampliat els continguts dels ja existents, amb nous
formats d'informes periodics. A més, ha potenciat la in-
teraccié amb els accionistes mitjancant trobades presen-
cials i a través dels seus canals a distancia.

Inversors institucionals

La relacio i la comunicacid amb el collectiu d’'analistes
i inversors institucionals s’han mantingut actives al llarg
de I'any. S'han celebrat més de 300 reunions en les prin-
cipals places financeres (Londres, Parfs, Nova York, Bos-
ton, Frankfurt i Zuric, entre altres). A més, s'ha assistit
a 16 conferéncies sectorials de banca, un nou punt de
trobada entre CaixaBank i el collectiu d'inversors institu-
cionals. Aixi mateix, |'equip directiu presenta els resultats
trimestrals via webcast, una ocasié perqué tant inversors
institucionals com analistes tinguin I'oportunitat de fer
preguntes.

El 2014 s’ha llancat
Accionistes LKXA, iniciativa
adrecada a joves accionistes
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CAIXABANK EL 2014
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GOVERN CORPORATIU
LINIES ESTRATEGIQUES

CaixaBank amb els seus accionistes el 2014

GRI: G4-26, G4-27 i G4-37

Atencio personalitzada

¢ 6.554 interaccions a través del servei
d'atenci¢ a I'accionista, per mitja del
correu electronic i el telefon.

* 18 reunions presencials, amb
I'objectiu d'informar sobre els resultats
de I'entitat, la remuneracio a |'accionista
i totes les iniciatives dirigides a aquest
collectiu.

e 2 reunions del Comité Consultiu
d'Accionistes de CaixaBank, format per
17 membres representatius de la seva
base accionarial.

e L'Oficina d'Atenci6 a I'Accionista,
en Barcelona e itinerante, 8 visites a la
seu corporativa a través del programa
Coneixer CaixaBank, amb 149
accionistes participants.

MES INFORMACIO A L'ESPAI DE L'ACCIONISTA

Multiples canals d'informacié

e 221.550 visites a I'Espai de
I’Accionista al web corporatiu.

® 270.000 exemplars impresos i 660.000
on-line de la Revista Accionistes
CaixaBank, publicacié trimestral
d'informacié corporativa.

* Guia de I’Accionista CaixaBank
disponible en format on-line, amb
informacié extensa sobre tot el que
implica ser accionista de I'entitat.

* Nous informes diaris, setmanals i
mensuals, de subscripcié gratuita.

¢ 4 milions de correus electronics i SMS
informatius enviats.

¢ Informe trimestral de resultats,
disponible a les oficines CaixaBank.

EL NOSTRE PROPOSIT

CONFIGURACIO DEL
GRUP CAIXABANK

ESTRUCTURA
ACCIONARIAL

COM ENTENEM LA BANCA

GESTIO ACTIVA DELS RISCOS
RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA
COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015

ANNEXOS

Formacié i divulgacié

Accionistes

Avantatges exclusius

* Programa Aula de formacid, que
inclou cursos presencials sobre temes
borsaris, de macroeconomia i fiscalitat,
conferencies amb ponents de I'entorn
academic i financer i recursos on-
line, com ara videos, guies i manuals,
disponibles a la pagina web de I'entitat.
El 2014 es van organitzar 18 cursos,
amb 1.285 participants.

e Accionistes LKXA , per familiaritzar
els accionistes d’entre 18 i 30 anys amb
I'economia i els mercats financers. Per
a aixo, s'ha creat un apartat especific
al web corporatiu amb informacié i
materials, alhora que s'han realitzat
esdeveniments adaptats a aquesta

franja d’edat.

* Avantatges financers, com ara
I'exempcié de comissions en la compra,
administracié i custodia d'accions
CaixaBank dipositades a I'entitat; el
Compte Inversid Accions CaixaBank o la
targeta Accionista CaixaBank, gratuita
per a accionistes amb almenys 1.000
accions i amb avantatges exclusius
associats.

» Ofertes periodiques en productes de
tecnologia, viatges, etc.

e Tres concursos perqué els accionistes
coneguin millor I'entitat, amb 5.474
participants.

¢ Diversos esdeveniments culturals o
esportius realitzats en tot el territori.
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(2.1 Model de govern|

GRI: G4-34, G4-38 i G4-39

Un dels objectius prioritaris de CaixaBank és
garantir la transpareéncia, la independénciaii el
bon govern de I'entitat, per tal de salvaguar-
dar els interessos i comptar amb la confianca
de tots els grups d’interés. Tal com es recull
en el nou Pla estratégic 2015-2018, CaixaBank
aspira a ser una referéncia en bon govern cor-
poratiu.

A CaixaBank,la gestio i el control de la companyia es dis-
tribueixen entre la Junta General d'Accionistes, el Consell
d'Administracio i les seves comissions. Aixi mateix, el con-
seller delegat s'encarrega de la gestié diaria i de les deci-
sions ordinaries de I'entitat sota I'autoritat del Consell i de
la Comissié Executiva.

Junta General

Tots els accionistes de |'entitat poden exercir els seus drets
de vot i representacio a través de mitjans de comunicacid
a distancia. A més, tenen dret a assistir fisicament els ac-
cionistes que siguin titulars d’'un minim de 1.000 accions
de CaixaBank, tant a titol individual com en agrupacié
amb altres accionistes.

ACCES A L'INFORME ANUAL DE GOVERN CORPORATIU 2014

CAIXABANK EL 2014 MODEL DE GOVERN COM ENTENEM LA BANCA

CARTES CODIS DE CONDUCTA GESTIO ACTIVA DELS RISCOS

LA NOSTRA IDENTITAT RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA
COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015

LINIES ESTRATEGIQUES ANNEXOS

Millors practiques en governanca

* Una accio, un vot.
e Separacié de funcions entre el president i el conseller delegat.

* Representaci6 en el Consell de diferents sensibilitats necessaries
perqué la gestié de CaixaBank sigui sana i prudent, d'acord amb
I'herencia rebuda de la Caixa d'Estalvis i Pensions de Barcelona,
“la Caixa”.

* Protecci¢ dels accionistes minoritaris i incentiu de la seva implicacio
en CaixaBank, amb practiques com la del Comité Consultiu
d’Accionistes.

* Presencia femenina en el Consell superior a la mitjana de I'lbex 35.
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Junta General d’'Accionistes

re oo

Consell d’Administracio
Es I'drgan de representacié de I'entitat i, al marge de les mateéries reservades a la Junta General, el maxim organ de decisié de CaixaBank.

.
.
.

coed
e0 e

.
. .
.

Comissio d’Auditoria i
Control
Organitza les tasques de

Comissio Executiva

Organ delegat del Consell
gue es reuneix amb major

Comissié de Retribucions

Estableix els principis generals
i el marc de govern de la

Comissié6 de Nomenaments

Lidera el procés de
nomenament dels nous

Comissié de Riscos

Assessora el Consell
d'Administracié sobre

periodicitat que aquest. Té
delegades al seu favor totes
les competencies del Consell
que soén delegables i no

seguiment, control financer i
analisi de riscos de CaixaBank.
Per a aix0, supervisa els
sistemes d'auditoria interna

I'estrategia i propensié global
al risc, informa sobre el Risk
Appetite Framework i proposa

membres del Consell i informa

les propostes de nomenament

0 separacio dels alts directius.
També informa el Consell

politica retributiva del Consell,
aixi com la remuneracio
dels alts executius, i informa

al Consell la politica de riscos
del Grup.

de la politica general de

decideix, per tant, sobre les remuneracions.

guestions reservades al ple del
Consell.

i s'assegura |'eficacia i la
independencia dels sistemes
de control implementats
i supervisa el procés
d'elaboracié i presentacié dels
comptes de CaixaBank.

sobre les questions de
diversitat de génere i supervisa
I'actuacié de I'entitat en
materia de responsabilitat
social corporativa.

LES FUNCIONS DE CADA UN DELS ORGANS DE GOVERN ES DESCRIUEN MES DETALLADAMENT
EN L'INFORME ANUAL DEL GOVERN CORPORATIU | A LA PAGINA WEB DE L'ENTITAT
WWW.CAIXABANK.COM.

GRI: G4-34, G4-35 i G4-46
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Consell d’Administracié
Consellers a 31 de desembre de 2014

Isidre Fa_iné Casas Eva Aurin Pardo Salvador Gabarré Serra Javier Ibarz Alegria Maria Dolors Juan Rosell Lastortras Alejandro Garcia-Bragado Dalmau
Pres@ent Dominical Dominical Dominical Llobet Maria Independent Secretari
Dominical Dominical no conseller

=

Antonio Massanell Lavilla Maria Teresa Bassons Maria Amparo Arthur K.C. Li Alain Minc John S. Reed Oscar Calderén de Oya

Vicepresi_dent Boncompte Moraleda Martinez Altres externs Independent Independent Vicesecretari primer
Executiu Dominical Independent no conseller

. Juan Franco Pueyo Antonio Sainz de Vicuha Juan José Lépez Burniol Leopoldo Rodés Castarfié Guillermo Sierra Molina Adolfo Feijoo Rey
Gonzalo Gortazar Rotaeche Representant de y Barroso Dominical Dominical Representant de Fundacién Vicesecretari segon
Conseller Delegat Fundacion Caja Navarra Independent Monte San Fernando no conseller
Executiu Dominical Dominical

EL CV | LES QUALIFICACIONS DELS CONSELLERS ESTAN
DISPONIBLES A LA WEB DE CAIXABANK

Xavier Vives Torrents
Independent [26]
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PEETRERRRRRnTeD A4 44

homes dones

Termini d’'acompliment del carrec*

TeeeeeeeeeReeR i o

0-3 anys 3-6 anys 6-9 anys 49 anys

Procedéncia

bR RRRRR R R R A

Europa

Consellers independents: anys al Consell*

o ° o o
T M
16,7% 50,0%

0-2 anys 2-5 anys 5-7 anys

*De forma continuada i al tancament de I'exercici 2014.
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Canvis en el Consell el 2014

e EI 27 de febrer de 2014, el Consell d’Administracié va
nomenar el Sr. Antonio Sainz de Vicufa i Barroso com
a membre del Consell, amb el caracter de conseller in-
dependent, pel sistema de cooptacié fins a la seglient
Junta General d'Accionistes.

La Junta General d'Accionistes, celebrada el 24 d’abril
de 2014, va aprovar la ratificaci¢ i el nomenament com
a membre del Consell del Sr. Antonio Sainz de Vicufa i
Barroso; la reeleccio del senyor Alain Minc com a con-
seller independent; la reeleccio del senyor Joan Rosell
Lastortras com a conseller independent i el nomena-
ment de la senyora Marfa Amparo Moraleda Martinez
com a conseller independent, per ocupar la vacant
deixada per la Sra. Susana Gallardo Torrededia per la
finalitzaci¢ del seu mandat.

El 30 de juny de 2014, el Consell d’Administracié va
acceptar la renuncia presentada pel senyor Joan Maria
Nin Génova als seus carrecs de vicepresident i conseller,
després d’haver acordat el seu cessament com a conse-
ller delegat, de mutu acord. A continuacio, va acordar
el nomenament del senyor Gonzalo Gortazar Rotaeche
com a membre del Consell d’Administracio, amb el
caracter de conseller executiu, pel sistema de coopta-
cio fins a la celebracié de la proxima Junta General, i la
seva designacié com a conseller delegat de CaixaBank;
i el nomenament del senyor Antoni Massanell Lavilla,
per ocupar la vacant produida per la rendncia al carrec
de conseller presentada pel Sr. Javier Godé Muntafiola
en la mateixa data, pel sistema de cooptacié i fins a la
celebracio de la proxima Junta General, amb el caracter
de conseller executiu, aixi com la seva designacié com
a vicepresident de CaixaBank.

CAIXABANK EL 2014 MODEL DE GOVERN

CARTES CODIS DE CONDUCTA
LA NOSTRA IDENTITAT

GOVERN CORPORATIU

LINIES ESTRATEGIQUES ANNEXOS

e El 20 de novembre de 2014, el Consell d’Administracio
va acordar el nomenament del senyor Arthur K.C. Li com
a membre del Consell, amb el caracter d'altres consellers
externs, pel sistema de cooptacio fins a la celebracié de
la proxima Junta General, per ocupar la vacant produida
per la rendncia al carrec de conseller, presentada el 23
d’octubre de 2014, del Sr. David K.P. Li.

Funcionament i assumptes rellevants de I'any

GRI: G4-28, G4-42, G4-45

El 2014, el Consell d’Administracio s'ha reunit en 14 oca-
sions.

En aquestes reunions hi va haver un total de 16 absén-
cies entre tots els membres del Consell, computant com
a abséncia les representacions sense instruccions especi-
fiques. Aixo representa un 6,08% de no assisténcia sobre
el total de vots de les reunions del Consell el 2014.

En cada sessio, els consellers son informats pel president
i el conseller delegat sobre, entre altres assumptes, la si-
tuacié general de I'economia, tant a nivell nacional com
internacional.

Aixi mateix, el Consell debat, examina, revisa o pren
acords sobre, entre altres temes recurrents:

e |'estrategia de I'entitat.
e El control pressupostari i de riscos.
e Les operacions financeres i inversions de rellevancia.

e La convocatoria i altres temes relatius a la Junta General
Ordinaria i els accionistes.

GESTIO ACTIVA DELS RISCOS
RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA
COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015

COM ENTENEM LA BANCA

e La informacié financera regulada i els informes ela-
borats per la companyia, que es revisen i, si s'escau,
s'aproven.

e La remuneraci6 dels membres del Consell d’Administra-
ci6 i dels directius.

e Els objectius de ratio de capital principal i de ratio core
capital.

Aixi mateix, el 2014 s'han adoptat altres acords, no recu-
rrents, entre els quals destaquen:

e Les operacions d'adquisicié i integracié d'altres entitats
financeres.

e Les operacions relatives a la conversio, emissio i/o bes-
canvi de titols i les operacions relatives a I'autocartera.

® Els nomenaments i cessaments a |I'Alta Direccié i Con-
sell de CaixaBank.

e 'aprovaci6 de I'execucid d'augments de capital amb
carrec a reserves disponibles, en el marc del Programa
Dividend/Accio.

e L'aprovacié dels informes d'avaluacié de la idoneitat
dels consellers.
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Comissions delegades GRI: G4-34 1 G4-38

1) Comissio Executiva

Presidéncia

Isidre Fainé Casas Dominical

Vocals

Antonio Massanell Lavilla Executiu

Gonzalo Gortazar Rotaeche Executiu

Javier Ibarz Alegria Dominical

Juan-José Lépez Burniol Dominical

Maria Dolors Llobet Maria Dominical

Maria Amparo Moraleda Martinez Independent

Antonio Sdinz de Vicuna y Barroso Independent @/

Secretaria

Alejandro Garcia-Bragado Dalmau Secretari no membre

Oscar Calderén de Oya Vicesecretari primer no membre
Adolfo Feijéo Rey Vicesecretari segon no membre

1. Reelegit el 24 d’abril de 2014.

2) Comissio d’Auditoria i Control

Presidéncia

Xavier Vives Torrents Independent

Vocals

Salvador Gabarré Serra Dominical

Alain Minc Independent

Secretaria

Alejandro Garcia-Bragado Dalmau Secretari no membre

Oscar Calderén de Oya Vicesecretari primer no membre
Adolfo Feijoo Rey Vicesecretari segon no membre

1. Reelegit el 24 d'abril de 2014.
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3) Comissio de Nomenaments 4) Comissié de Retribucions

Presidéncia Presidéncia

Antonio Sainz de Vicuia y Barroso Independent Marfa Amparo Moraleda Martinez Independent

Vocals Vocals

Maria Teresa Bassons Boncompte Dominical Salvador Gabarro Serra Dominical

Marfa Amparo Moraleda Martinez Independent Alain Minc Independent

Secretaria Leopoldo Rodés Castané Dominical

Alejandro Garcia-Bragado Dalmau Secretari no membre Secretaria

Oscar Calderon de Oya Vicesecretari primer no membre Alejandro Garcia-Bragado Dalmau Secretari no membre

Adolfo Feijoo Rey Vicesecretari segon no membre Oscar Calderon de Oya Vicesecretari primer no membre
1. Reelegit i nomenat president el 24 d’abril de 2014 Adolfo Feijéo Rey Vicesecretari segon no membre

5) Comissio de Riscos

Presidéncia

Antonio Sainz de Vicuia y Barroso Independent

Vocals

Javier Ibarz Alegria Dominical

Juan-Jose Lopez Burniol Dominical

Marfa Amparo Moraleda Martinez Independent

Juan Rosell Lastortras Independent

Secretaria

Alejandro Garcia-Bragado Dalmau Secretari no membre

Oscar Calderon de Oya Vicesecretari primer no membre
Adolfo Feijoo Rey Vicesecretari segon no membre
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Les millors practiques de bon govern

CaixaBank compleix amb la normativa de bon govern
aplicable a entitats de credit i societats cotitzades i, de
forma voluntaria, amb la major part de les recomana-
cions del Codi Unificat de Bon Govern en la seva versié
de juny de 2013.

e El Codi aconsella que el Consell d’Administracié tingui un
nombre de membres compres entre 5 i 15, de manera
que disposi de la dimensié necessaria per assolir un fun-
cionament eficag i participatiu. A CaixaBank, el nombre
de membres esta fixat en 19, una dimensié que es con-
sidera adequada per assegurar un funcionament efica,
participatiu i amb riquesa de punts de vista.

Aquesta dimensio es considera també adequada a cau-
sa dels antecedents historics de CaixaBank, que prové
d'una Caixa d'Estalvis el Consell de la qual estava for-
mat per 21 membres. A més, la mida i composici6 es
justifiquen per la necessitat d'incorporar un determinat
nombre de consellers independents i per donar com-
pliment al pacte de socis derivat de la fusié amb Banca
Civica. També es va considerar adequat incorporar una
persona del Consell del BEA, banc en que CaixaBank té
una participacié. Finalment, |'existéncia de cinc comis-
sions del Consell, d'acord amb els nous requeriments
legals, requereix un nombre de consellers suficient per
evitar, en la mesura del possible, duplicitats en la com-
posicid d'aquestes.

e ['accionista de control de CaixaBank (Fundacié Ban-
caria "la Caixa"”) té nou membres en representacio de
la seva participacio. No obstant aixo, no es compleix
la recomanaci¢ del ter¢ de consellers independents, a
causa de I'existéncia de dos consellers dominicals en
representacio de la participacié de les fundacions ban-
caries provinents de Banca Civica i perqué un dels con-

CAIXABANK EL 2014 MODEL DE GOVERN

CARTES CODIS DE CONDUCTA
LA NOSTRA IDENTITAT

GOVERN CORPORATIU

LINIES ESTRATEGIQUES ANNEXOS

sellers externs no pot ser considerat independent per
ser vicepresident del BEA, on CaixaBank és accionista
significatiu.

Durant I'exercici de 2014 s’han nomenat dos consellers
independents per cobrir dues vacants. Aixi mateix, un dels
consellers anteriorment qualificats amb la categoria d'”al-
tres externs” recupera la seva condicio d'independent
després de deixar de ser conseller general de I'’Assemblea
de "la Caixa”. Al tancament de |'exercici, el Consell d’Ad-
ministracio comptava amb sis membres independents.

Sobre la presencia femenina en el Consell d’Administra-
cio, no hi ha biaix en els procediments de seleccié que
obstaculitzi la seleccié de dones per a aquests carrecs.
Al tancament de I'exercici, el Consell comptava amb 4
dones, d'un total de 19 consellers.

En aquest sentit, tot i que el percentatge de dones no
és paritari i és clarament millorable, esta en la franja
alta de les empreses de I'lbex 35. En general, la Co-
missié de Nomenaments té en compte els criteris d"ho-
norabilitat, coneixements i experiéncia professional per
complir amb les exigéncies d'idoneitat per al lloc de
membre de Consell d’Administracié d'una entitat de
crédit, a més de les questions de diversitat de genere,
encara que en agquest moment estigui pendent encara
de fixar-se un objectiu concret respecte d'aixo.

CaixaBank compleix parcialment amb la recomanacio
que, en cas d'abséncia imprescindible a les reunions del
Consell, els membres deleguin en un representant i la
representacio es faci amb instruccions especifiques. A
CaixaBank, les abséncies només es donen en cas d'im-
possibilitat d’anar a les reunions. No obstant aixo, si
es donen representacions, es procuren atorgar per es-
crit i amb caracter especial per a cada sessi6. No es
produeixen, en general, amb instruccions especifiques,

GESTIO ACTIVA DELS RISCOS
RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA
COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015

COM ENTENEM LA BANCA

perque aixi el representant pugui atenir-se al resultat
del debat en el Consell.

Una de les recomanacions del Codi aconsella que les re-
muneracions relacionades amb els resultats de la com-
panyia tinguin en compte les eventuals excepcions que
constin a l'informe de I'auditor extern i minorin aquests
resultats. A CaixaBank no es preveia explicitament el
tema de les excepcions en relacié amb aquestes remu-
neracions i, per tant, no hi va haver determinacié ex-
pressa ni en un sentit ni en un altre. No obstant aixo,
si que es preveura en les politiques de remuneracio a
aprovar el 2015.

Quant a la possibilitat de proposar el nomenament i
eventual cessament dels alts directius, la normativa in-
terna de CaixaBank va més enlla del que estableix la
recomanacié corresponent, atés que no només ho pot
fer el primer executiu, sind també la Comissié de No-
menaments en els casos que consideri convenients.

Respecte de la recomanacio que en les votacions de
les operacions vinculades, els consellers als quals afecti
I'operacié s'absentin de la sala de reunions mentre el
Consell delibera i vota sobre aquesta, en general aixi
succeeix. No obstant aixd, en comptats casos, quan no
es suscitava cap dubte sobre la bondat de I'operacio i
tots els consellers independents es mostraven a favor
de I'operacié, no s'ha produit aquesta abséncia.

Respecte al nou Codi de Bon Govern de les Societats
Cotitzades, aprovat el 18 de febrer de 2015, CaixaBank
manté el compromis de ser un referent de govern corpo-
ratiu i explicar tot allo en qué s'aparti de la recomanacié
del nou Codi.

MES INFORMACIO SOBRE EL COMPLIMENT DE CAIXABANK EN EL SEU INFORME

DE BON GOVERN CORPORATIU
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Retribucioé
GRI: G4-51

A CaixaBank, la remuneracié dels equips i directius té
com a objectiu impulsar comportaments que assegurin la
generacio de valor a llarg termini, aixi com atreure, moti-
var i retenir les persones d‘alt valor, en tots els nivells de
I'organitzacioé. Aixi mateix, |'entitat vetlla perque les po-
litiques i practiques de remuneracié segueixin alineades
amb els interessos a llarg termini dels accionistes.

El Consell d’Administracié procura que les retribucions
dels seus membres siguin moderades en funcié de les
exigéncies del mercat, que es distribueixin segons la de-
dicaci¢ efectiva dels consellers i es calculin de tal manera
gue ofereixin incentius per a la dedicacié prodigada per
cada conseller sense convertir-se en un obstacle per a la
seva independéncia.

La politica de retribucions de I'entitat s'ha desenvolupat
d'acord amb el que estableixen els Estatuts Socials i el
Reglament del Consell.

L'estructura de retribucio dels consellers, prevista en els
Estatuts Socials i el Reglament del Consell, s'ajusta a les
regles basiques per a la retribucid dels administradors
gue estableix la Llei de societats de capital.

La retribucio dels consellers consistira en una quantitat
fixa anual que determinara la Junta General d’Accionis-
tes. Ala Junta General del 24 d'abril, es va acordar fixar-la
en 3.800.000 euros, considerant la composicié del Con-
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sell i de les seves comissions delegades en aquell moment
i la futura creacié de noves comissions i major exigéncia
de dedicacio dels seus membres. Aquesta quantitat ro-
mandra vigent mentre la Junta General d’Accionistes no
acordi la seva modificacio, i podra ser reduida pel Consell
d'Administracio.

Dins del limit maxim establert per la Junta General, els
consellers podran aixi mateix ser retribuits amb el lliura-
ment d'accions de CaixaBank o d’'una altra companyia
cotitzada del Grup, d'opcions sobre aquestes o d'instru-
ments vinculats a la seva cotitzacio. Aquesta retribucio
haura de ser acordada per la Junta General d'Accionis-
tes. L'acord expressara, si s'escau, el nombre d’accions a
lliurar, el preu d'exercici dels drets d’opcid, el valor de les
accions que es prengui com a referéncia i el termini de
durada d'aquesta forma de retribucio.

Tot i aquestes previsions establertes en els Estatuts,
CaixaBank compta amb un sistema retributiu per als
membres del Consell d’Administracié que retribueix de
forma lineal i fixa els seus membres per la seva partici-
pacio en el Consell i, addicionalment, per la pertinenca a
alguna de les seves comissions, sense quantitats comple-
mentaries variables, ni lliurament d'accions de CaixaBank
o d'una altra companyia cotitzada del Grup al qual per-
tanyi, d’opcions sobre aquestes o d'instruments vinculats
a la seva cotitzacio.

Aixi mateix, el president del Consell, per I'exercici d'aques-
ta funcio, té establerta una retribucio fixa addicional.
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Amb independéncia de I'esmentat anteriorment, s'esta-
bleix que els administradors que tinguin atribuides fun-
cions executives en la Societat, sigui quina sigui la na-
turalesa de la seva relaci¢ juridica amb aquesta, tindran
dret a percebre una retribucié per la prestacié d'aquestes
funcions, que determinara el Consell d’Administracié a
proposta de la Comissié de Retribucions i que pot consis-
tir en una quantitat fixa, una quantitat complementaria
variable i també sistemes d'incentius, aixi com una part
assistencial que podra incloure sistemes de previsio i as-
segurances oportunes i, si escau, la Seguretat Social. En
cas de cessament no degut a I'incompliment de les seves
funcions, podran tenir dret a una indemnitzacio.

MES INFORMACIO A L'INFORME DE REMUNERACIONS DELS MEMBRES DEL
CONSELL D’ADMINISTRACIO 2014
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El 31 desembre 2014

Directors generals

Directors generals adjunts

Directors executius
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Gonzalo Gortazar Rotaeche
Conseller Delegat

Tomas Muniesa Arantegui Juan Antonio Alcaraz Garcia  Pablo Forero Calderéon
Assegurances i Gestio d'Actius Negoci Riscos

Joaquim Vilar Barrabeig Xavier Coll Escursell
Auditoria i Control Intern Recursos Humans i Banca Internacional*

Organitzacio

b

Jordi Fontanals Curiel Javier Pano Riera Jorge Mondéjar Lépez
Mitjans Finances Intervencié, Control de
Gestio i Capital

* El dia 29 de gener de 2015, el Consell d’Administracié de CaixaBank acorda nomenar Ignacio Alvarez-Rendueles assessor de la Comissié Executiva del banc portugués BPI i deixa, per

tant, el Comité de Direcci6 de CaixaBank. Al seu lloc s'incorpora Maria Victoria Matia, directora executiva de Banca Internacional

COM ENTENEM LA BANCA
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Ignacio Alvarez-Rendueles Villar

¢

Maria Victoria Matia
Banca Internacional*

Oscar Calderon de Oya
Secretaria General
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Canvis en el Comiteé de Direccio el 2014

Amb data de 29 de maig de 2014, el Consell d’Adminis-
tracié va acordar aprovar el cessament del Sr. Alejandro
Garcia-Bragado Dalmau com a secretari general, tot i que
roman com a secretari del Consell. Aixi mateix, va acor-
dar nomenar el senyor Oscar Calderén de Oya per ocupar
el carrec de secretari general, que va passar a integrar el
Comite de Direccio en el lloc del Sr. Alejandro Garcia-Bra-
gado Dalmau.

Amb data de 30 de juny de 2014, el Consell d’Adminis-
tracié va acceptar la renuncia presentada pel senyor Joan
Maria Nin Génova als seus carrecs de vicepresident i con-
seller, després d'haver acordat el seu cessament com a
conseller delegat de mutu acord, i va acordar el nomena-
ment del Sr. Gonzalo Gortazar Rotaeche i del Sr. Antoni
Massanell Lavilla, com a conseller delegat i vicepresident,
respectivament.

El 10 de juliol de 2014, la Comissio Executiva va acordar
canvis en la composicié del Comité de Direccié, amb la
sortida d'aquest Comite del senyor Jaume Gir6 Ribas i del
senyor Ignacio Rodd Andreu i la incorporacio del senyor
Jordi Fontanals Curiel, com a director executiu de Mit-
jans, i del senyor Jorge Mondéjar Lopez com a director
executiu d'Intervencié, Control de Gestio i Capital.

El 2015

El Consell d’Administracid de CaixaBank, en la sessio del
29 de gener de 2015, va acordar nomenar la senyora Ma-
ria Victoria Matia Agell per ocupar el carrec de directora
executiva de Banca Internacional de CaixaBank, que subs-
titueix, a I'Alta Direccié de CaixaBank, el director general
adjunt de Banca Internacional, Ignacio Alvarez-Rendueles,
qui surt del Comité de Direccid. Aquests canvis son efec-
tius des del 16 de febrer de 2015.
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Ambits d’actuacié
GRI: G4-42

El Comité de Direccié es reuneix setmanalment per pren-
dre acords relatius al desenvolupament del pla operatiu
anual i a la vida organitzativa. Ocasionalment, i de forma
limitada, el president del Consell d’Administracié assisteix
al Comite de Direccié de CaixaBank.

Entre les activitats del Comite es troba |'aprovacio dels can-
vis estructurals, els nomenaments, les linies de despesa i
les estrategies de negoci. Totes les linies i arees de negoci
hi estan representades.

fi
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2.2 Codis de conducta|
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g

A CaixaBank considerem fonamental garan-
tir que la nostra conducta és d'acord amb els
nostres valors. Totes les persones que formen
part de CaixaBank han de basar la seva manera
d’'actuar en la bona fe, la integritat i el sen-
tit comu, una obligacié que es recull en el seu
Codi Etic i de Principis d’Actuacié. Han de com-
plir també amb la resta de normes de conducta
desenvolupades per I'entitat, aixi com amb els
estandards étics internacionals adoptats, com
ara el Pacte Mundial de les Nacions Unides.

Tots els empleats i empleades, directius i membres dels
organs d'administracié han d'actuar d’acord amb el Codi
Etic i de Principis d’Actuacié de CaixaBank. Aixi mateix,
I'entitat compta amb normes de conducta sobre materies
concretes. Entre d'altres, disposa del Reglament Intern de
Conducta en I'ambit del Mercat de Valors (RIC), del Codi de
Conducta Telematic, de la Politica Anticorrupci¢ i la Politica
i normes internes de conducta del procés de contribucié a
I"Euribor.

Aquests codis i principis estan disponibles per a tots els
empleats a la intranet corporativa. Aixi mateix, el Codi Etic,
el Reglament Intern de Conducta en I'ambit del Mercat de
Valors (RIC) i la Politica Anticorrupcié sén accessibles a tots
els grups d'interés a través de la pagina web corporativa.

El 2014, I'entitat ha finalitzat I'adaptacid de les Normes
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GRI: G4-DMA, G4-37, G4-56, G4-57, G4-58, G4-LA16

internes de conducta del procés de contribucié a I'Euribor
al nou Codi de Conducta de I'Euribor publicat per
Euribor-EBF I'octubre de 2013 i ha revisat, igualment, els
procediments interns i I'entorn de gestio i control .

A més, |'entitat s'ha compromes publicament a respectar
i difondre altres estandards etics internacionals com els
Principis del Pacte Mundial de les Nacions Unides.

Canal de consultes i denuncies dels codis de conducta
G4-37

Per facilitar el compliment dels codis de conducta, hi ha
un canal confidencial intern a través del qual els empleats
poden:

e Gestionar possibles dubtes sobre la seva interpretacio o
aplicacio practica.

e Denunciar possibles vulneracions dels preceptes dels
codis.

e Realitzar denuncies referides a la informacié de naturalesa
financera i comptable.

Larea de Compliment Normatiu atén les consultes
plantejades i, en el cas de les denuncies, dirigeix la seva
investigacid, per a la qual que pot requerir la participacio
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d'altres arees de I'entitat. En tots els casos es garanteix
la confidencialitat del comunicant: la identitat es facilita
nomeés si és imprescindible per a la investigacio, i després
del consentiment previ de l'interessat. Posteriorment, un
organ collegiat resol les comunicacions basant-se en el
resultat de la investigacio realitzada.

Durant I'exercici 2014 s'han presentat 12 consultes sobre el
Codi Etic i cap sobre els altres codis i normes de conducta.
A més, s'han rebut dues denuncies referides al Codi Etic,
una de les quals es va derivar al canal del Protocol per a la
prevencio, tractament i eliminacio de I'assetjament laboral
i sexual.

Quan son els clients els que susciten les consultes o
denuncies, aquestes es tramiten a través dels canals
habituals d’atenci¢ al client establerts per CaixaBank.
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3.1 Resultats del Pla estrategic 2011-2014|
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El Pla estrategic 2011-2014, “Marcar la diferéncia”, ha conclos amb un compliment notable dels
reptes plantejats, tot i desenvolupar-se en unes condicions forca complexes.

Un dels principals focus d'actuacié ha estat I'anticipacié
al nou entorn regulatori i la conseguient reorganitzacié
societaria, que es va iniciar el 2011 amb la sortida a
borsa de CaixaBank i que ha conclos el 2014 després
de la creaci¢ de la Fundacio Bancaria “la Caixa”. Addi-
cionalment, el reforc de la solidesa financera ha permes
complir folgadament amb els nous requisits de solven-
cia i liquiditat, a més de superar les avaluacions sobre
la qualitat dels actius i les proves d'estres que han dut
a terme les autoritats europees. Aquesta solida posicié
financera ha estat fonamental per emprendre una es-
trategia de creixement que ha consolidat el lideratge en
banca minorista.

L'aposta per la qualitat i la confianca amb els clients
ha estat critica en els Ultims anys, i és especialment ne-
cessari un servei flexible i sensible a les noves necessi-
tats socials que han anat sorgint. En un entorn de re-
estructuracié del sistema financer i d'ajust de capacitat,
CaixaBank ha refermat el seu compromis amb la inclusié
financera gracies a la seva extensa xarxa d'oficines i a la
tasca de MicroBank.

Com a part de desplegament del Pla, el Grup ha im-
plantat iniciatives transversals per tal de millorar els pro-
cessos claus i alinear I'organitzacié i la gestid operativa
amb la visié a llarg termini definida pel Pla estratégic.
Aix0 ha facilitat el compliment de les prioritats estrate-
giques 2011-2014.
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LiNIES ESTRATEGIQUES 2011-2014

1. Servir al client amb el maxim nivell de qualitat 2. Desenvolupar I'accié empresarial sota els millors principis
etics i de bon govern

e | a percepcio de qualitat per part dels clients s'ha vist influida durant els darrers ¢ CaixaBank segueix com a referent en transparéncia i comunicacio externa; es manté
anys per la perdua de reputacié del conjunt de la banca en un context de més en el Dow Jones Sustainability Index mundial i europeu, index de referéncia a I’'hora
morositat i execucions hipotecaries, |'activacié de clausules sol, etc. CaixaBank ha de valorar la responsabilitat social corporativa de les grans empreses, i en una posicié
realitzat un esfor¢ important per desmarcar-se d'aquesta tendéencia, la qual cosa de lideratge en els principals estudis de prestigi.
ha redundat en una millora notable dels indicadors de qualitat en els dos darrers
anys del Pla. Ranquing en informacions positives

en mitjans de comunicacié (premsa)

index de Satisfaccio de Clients
(escalade 0a 10)

8,44 TOP1 TOP1 TOP1

8,31
8,27
2010 2012 2014

e MicroBank ha concedit microcredits per sobre dels objectius plantejats inicialment,
2010 2012 2014 tot contribuint aixi a la inclusié financera dels collectius més desfavorits i a la seva
consolidacié com |'entitat lider europea en aquest segment.
e En termes de qualitat en la gesti6, CaixaBank va obtenir el 2012 el segell

d’'excelléncia EFQM (amb una puntuacié de +500), que es va renovar el 2014 Concessio acumulada de microcrédits
(amb una puntuaci6 de +600). (M€)
1.305
GRI: G4-PR5
557
488
2007-2010 2010-2012  2013-2014
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3. Lideratge en banca minorista a Espanya 4. Diversificar el negoci cap a empreses
e E| creixement organic i la integracié d'altres entitats han consolidat el lideratge e La penetracié de clients d’empreses s’ha incrementat significativament des de
de CaixaBank a Espanya i han permes, a més, una major diversificacio territorial: Iinici del Pla. Aixi mateix, el pes del credit a empreses s’ha mantingut constant
CaixaBank és I'entitat de referéncia per a un de cada quatre clients espanyols. en aquests darrers anys, tot i que el seu desendeutament a nivell agregat ha estat

significativament més intens en comparacié amb les llars.

Quota credit ASR (%) Credit a empreses (excloent-hi promotors)
sobre el total de credits (%)
15,1
14,5 28,8
2k 27,8
10,6
2010 2012 2014
2010 2012 2014

Quota diposits ASR (%)
14,4

2010 2012 2014
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5. Fer prevaler la fortalesa financera 6. Millorar la rendibilitat ajustada al risc
e La gestid activa de la liquiditat, la solvéncia i la morositat, juntament amb una e La gesti6 activa sobre ingressos i costos ha permeés iniciar una millora de la rendibilitat,
politica de riscos i cobertures caracteritzada per la prudéncia, han permes millorar tot i que persisteix un entorn molt complex caracteritzat per uns tipus d'interés
substancialment les ratios financeres i superar les successives avaluacions de la baixos, volums de negoci a la baixa i un cost del risc encara molt elevat.
banca.
e A |'escenari advers del test d’estres del BCE (2014), les ratios de capital CET1 del
" & f - n . ROE (%)
Grup “la Caixa” i de CaixaBank van ser les més altes de les deu entitats europees en 6,7
termes de capitalitzacio.
Core capital (%) 2.7
11,0
2010 2012 2014
8.9
2010 2012 2014
BIS Il BIS Il BIS Il
Liquiditat total (% sobre I"actiu) 7. Desenvolupament del lideratge directiu
16,7
15.2 e El Grup ha fomentat el lideratge directiu amb el desplegament del model de
“lideratge transformador” o la posada en marxa del Centre de Desenvolupament
7,2 Directiu, entre d'altres. S'ha avancat, a més, en el perfeccionament de les politiques
de gestio, sistemes i processos per a la gestio del talent i el desenvolupament de les
trajectories professionals de la plantilla.
2010 2012 2014
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3. Ser liders en innovacio

e |'aposta de CaixaBank per la digitalitzacio, la multicanalitat, la mobilitat i
I'adopcié de noves tecnologies orientades al servei del client és una de les fites
més remarcables en el desenvolupament del Pla. Aixi mateix, s’han desenvolupat
eines internes i externes de generacio sistematica d‘idees (com /nnova i Inspira’ns)
enfocades a innovar en productes i procesos, i a identificar noves oportunitats
de negoci.

e Aquests esforcos han estat reconeguts externament amb la concessié de diferents
premis a nivell internacional, com el de Best Bank for Technology Innovation per
part d'Euromoney el 2013 i 2014.

Clients de banca mobil (M) Aportacions de clients a Inspira’ns

3.4
12.350

0,6 3.606

2010 2012 2014 2010 2012 2014

RESULTATS COM ENTENEM LA BANCA

2
PLA ESTRATEGIC GESTIO ACTIVA DELS RISCOS (2] ) (— % XLS
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ANNEXOS

9. Avancar en la internacionalitzacié

e Un dels pilars de I'activitat internacional en el desplegament del Pla ha estat el
llancament de projectes comuns i la captura de sinérgies amb els socis bancaris
internacionals.

e S’ha promogut també I'activitat directa amb la captacié de recursos internacionals
i, en menor mesura, I'impuls a l'activitat crediticia. La crisi de deute sobira va
dificultar el creixement de les inversions crediticies pel seu impacte en els costos de
financament.

e Amés, s’han desenvolupat les capacitats internes en I'ambit de la internacionalitzacio
amb programes de formacié especifics, com el “*Move Up!”.

Volum de recursos captats a I'exterior (M€)

4.062

2.185

2012 2014
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Una vegada conclos satisfactoriament el Pla estratégic 2011-2014, el Grup CaixaBank ha desenvo-
lupat una nova visio estratégica a quatre anys, des de 2015-2018.

L'entorn prefigurat per definir els propers eixos d'actua-
Ci6 es caracteritza per una recuperacié economica gra-
dual, per I'arrencada de la unié bancaria i per la impa-
rable presencia de la tecnologia i de la innovacio en les

relacions amb els clients. A més, cal assenyalar també
dos impactes de la recessi¢ encara presents en el siste-
ma financer espanyol: la baixa rendibilitat i, més impor-
tant encara, I'encara minvada reputacio entre el public.
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La missio i valors de CaixaBank: qualitat,
confianca i compromis social.

En el marc del nou Pla estrategic, s’ha renovat la
definicié de la missi6 i valors de I'entitat, que es re-
fereixen ara al Grup CaixaBank.

¢ La missié de CaixaBank és satisfer integralment
les necessitats financeres del major nombre de
clients, mitjancant una oferta de productes ade-
quada i completa i una excellent qualitat de servei,
amb el compromis d‘aportar valor a clients, accio-
nistes, empleats i al conjunt de la societat. Aques-
ta missid emfatitza el nostre proposit central com
a entitat financera, és a dir, cobrir les necessitats
dels nostres clients, i subratlla el compromis amb
els diferents grups d'interés per a I'entitat.

Pel que fa als valors, s'hi afegeix la qualitat, entesa
com la voluntat de servir als clients, brindant-los
un tracte excellent i oferint-los els productes i ser-
veis més adequats a les seves necessitats. Con-
fianca, clau per a les relacions amb els clients, i
compromis social, I'essencia fundacional de |'enti-
tat, son els altres dos valors prioritaris que han de
guiar sempre |'actuacié del Grup.
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Entorn previst per al desplegament del Pla

GRI: G4-2

Recuperacié economica gradual

e Creixement reduit dels volums de negoci
e Tipus d'interes baixos

e Normalitzacio del cost del risc

e Competidors sanejats

Unio Bancaria i pressio regulatoria
* Major cost de compliance
e Penalitzacio de la complexitat o _ _

5 N . . . ‘g [ ]
e Afavoreix la solvencia i la liquiditat .’ ]Ic3_anca minorista simple, amb solidesa
e Un entorn competitiu europeu més integrat inancera

Basada en les fortaleses del Grup:

Estrategia e Lider global en banca digital, amb

una oferta completa de productes

competitiva de
CaixaBank

Revolucié digital

e Augmenta el valor de la informacié

e Amplifica economies d’escala i de gamma
e Apodera el client

e Enfocats al client, relacié a llarg
termini, franquicia de qualitat

Demandes canviants de clients

e Recuperar la confianca

e Confidencialitat i seguretat

® Necessitats d'assessorament més grans
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Pla estrategic 2015-2018: “Ser liders en confianca i rendibilitat”
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En aquest context, i a partir d'una analisi de fortaleses, debilitats, amenaces i oportunitats, CaixaBank ha definit cinc linies estratégiques per al perfode 2015-2018. Amb la
consecucio d'aquests objectius, el Grup es consolidara com una entitat que genera valor sostenible als seus accionistes, reconeguda per la seva excelléncia en el servei i pel
seu compromis social, i lider en la digitalitzaci¢ de la banca i en I'aprofitament de les noves tecnologies al servei del client.

Situar el focus en el client:
ser el millor banc en qualitat
i reputacio

CaixaBank aspira a diferenciar-

se com l'entitat financera amb

un nivell més alt de satisfaccid
entre els seus clients, a més de
reforcar la seva reputaciéo com a
paradigma de banca responsable

i compromesa socialment.
Aquesta linia estratégica també
inclou el repte de ser referents en
bon govern corporatiu, des de
I'atencio a l'inversor minoritari fins
a I’'enfortiment de la cultura de
control en tots els processos.

Aconseguir una rendibilitat
recurrent per sobre del cost
de capital

CaixaBank es compromet a assolir
una rendibilitat prou alta com per
poder repartir un dividend elevat

i estable als seus accionistes.
L'impuls principal provindra del
costat dels ingressos, reforcant el
lideratge en el mercat espanyol i

promovent el negoci internacional.

El desplegament del Pla ha de
permetre assolir una rendibilitat
(ROTE o retorn sobre capital
tangible) d'entre el 12% i el 14%
a partir de 2017, i situar la ratio
d'eficiencia per sota del 45%.

Gestionar activament el
capital

El manteniment d'un nivell de
solvencia elevat, un dels pilars de la
fortalesa financera de I'entitat, ha
de recolzar-se i complementar-se
amb una gestio activa del capital
gue optimitzi la seva utilitzacio.
Durant els propers anys, es preveu
que disminueixi significativament
la proporcié de capital dedicada al
negoci de participades i al negoci
immobiliari.

Liderar la digitalitzacié de la
banca

CaixaBank ha d’ampliar el seu
lideratge en multicanalitat

i mobilitat, i aprofitar les
oportunitats que presenta la
revolucié digital per donar un
millor servei i millorar la capacitat
de gestié en tots els ambits de
I'organitzacié. Aixo comportara,
per exemple, la implantacié

total de la signatura digital, la
consolidacié de noves modalitats
d’interaccio amb el client i el
desenvolupament del Big Data.

Comptar amb lI'equip huma
més preparat i dinamic

Per assegurar les millors capacitats
internes, CaixaBank potenciara

la formacioé en capacitats
professionals critiques i impulsara
el model de descentralitzacié en
la gestid. A més, s'adaptaran

els sistemes de compensacio i
promocié als segments de negoci
i es reforcara la cultura de la
meritocracia i la diversitat.
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Principals objectius financers

| | _ I 1
Objectius stand-alone de CaixaBank 2014 Objectiu Des de*

3,4% 12-14%
Rendibilitat

Ratio d’eficiéncia 56,8%

Capital assignat a

~169
participacions 16% <10%

Capital
CET1 FL 11,5% 11-12%

Payout en efectiu 50%

Rendibilitat per a I'ac-
cionista®

Dividend extraordinari i/o n.d.

si CET1FL > 12%

2017

recompra d’accions

1. Totes les dades de 2014 son proforma per I'adquisicio de Barclays Bank Spain, excepte el ROTE, que és el de CaixaBank stand-alone. Els objectius de rendibilitat també sén valids si I'oferta per BPI té éxit.

2. El patrimoni net tangible es defineix com el valor comptable (excloent-hi els ajustos per valoracié) menys tot I'actiu immaterial, incloent-hi el fons de comerg. El desembre de 2014, seria de 23.400-5.000 milions
d’euros, 0 18.400 milions d'euros. A I'efecte del ROTE, s'utilitza el patrimoni net material mitja. ROE implicit associat a aquest objectiu de ROTE: 10-12%.

3. Les xifres de capital i ratio de pagament del dividend en efectiu inclouen I'impacte proforma de la proposta del Consell de 16 de febrer de 2015 de pagar en efectiu el darrer dividend trimestral de 2014.
4. Les ratios son al tancament de 'exercici, excepte I'objectiu de CET1FL (al llarg del periode) i la ratio payout (benefici de I'exercici en questid).
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CaixaBank treballa sobre la base d’'un model de banca universal, que es
fonamenta en un servei proper i una proposta de valor personalitzada
per als seus 13,4 milions de clients. El banc posa a la seva disposicié un
equip de més de 31.000 professionals altament qualificats, un cataleg
de productes i serveis molt complet i una amplia xarxa d’oficines.

L'entitat esta disponible per als clients en
qualsevol lloc i hora, gracies a una amplia
xarxa de distribucié multicanal, que inclou
la xarxa d'oficines i caixers més extensa del
pais i un servei de banca on line, mobil i
electronica liders.

CaixaBank també facilita I'operativa dels
clients a I'estranger gracies a la xarxa de
sucursals operatives i oficines de represen-
tacio a I'exterior. Aixi mateix, com a part de
la seva aposta per una presencia interna-
cional creixent, ha construit aliances estra-
tégiques amb bancs participats en mercats
solids. A més, disposa de participacions en
companyies del sector serveis que li per-
meten diversificar els seus resultats.

CaixaBank aposta per un model
de banca universal, amb un
servei proper i una proposta de

valor personalitzada

COM ENTENEM LA BANCA QUE FEM

GESTIO ACTIVA DELS RISCOS
RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA
COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015
ANNEXOS

COM HO FEM

PER QUE HO FEM
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GESTIO ESPECIALITZADA

GRI: G4-4, G4-8, FS6

CaixaBank basa el seu lideratge en un model de banca universal, pro-
per, innovador i de qualitat. Aquest model es caracteritza també per la
seva personalitzacio: el banc compta amb sis ambits de negoci que li
permeten oferir una proposta de valor d'acord amb els diferents perfils
i necessitats dels seus clients. Amb aquest objectiu, disposa d'un ampli
cataleg de solucions financeres i no financeres, i d'una xarxa d'ofici-
nes diferenciada per als collectius les especificitats dels quals aixi ho
requereixin.

Grans patrimonis Banca Corporativa

10 200
Privada Empreses
0,5 9
Personal Pimes
0,1 1

Banca de particulars

(el pilar fonamental)

Particulars Empreses
Rang d'actius Rangs en M€ Rang de
gestionats facturacié
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ANNEXOS

-

Banca de particulars

Dirigida als clients particulars que compten amb
fins a 100.000 euros de recursos i als negocis
(comercos, autonoms, professionals, microempreses
i agraris) que facturen fins a un milié d’euros. Es el
negoci tradicional de CaixaBank, el pilar fonamental
sobre el qual s'assenten la resta de propostes de
valor especialitzades.

Més de 5 . OO O oficines, la xarxa

comercial
més extensa del sistema financer de banca

Banca Personal

Ofereix solucions a mida per a clients amb un
patrimoni entre els 100.000 i els 500.000 euros.
Basa la seva proposta de valor en |'alta capacitat
d'adaptacio al client, la multicanalitat i la
sistematitzacié de I'assessorament.

1.250 ==
u especialitzats

Banca Privada

Dona servei a clients amb més de 500.000 euros de
patrimoni a través de 35 centres exclusius.

Per a clients amb patrimonis superiors als 10
milions d'euros, I'equip especialitzat Altium ofereix
un major grau de sofisticacié en la gesti6 de
patrimonis.

3 8 O professionals amb dedicacio
exclusiva

k35 centres distribuits en tot el territori nacional

Banca de Pimes

Ofereix servei a les empreses amb una facturacié
entre 119 milions d’euros, a través de les ofici-
nes universals i de les especialitzades, que comp-
ten amb gestors d’empresa. Ambdues estan
recolzades per un grup d’experts (financament i
serveis, tresoreria, comerg exterior i financament
d'empreses).

3 4 6 oficines especialitzades

615 gestors de pimes

Banca d’Empreses

Per a les empreses amb una facturacié superior
als 9 milions d’euros, CaixaBank disposa des de
fa cinc anys d’'una xarxa de centres d’empresa
especialitzats.

8 5 centres d’empresa

1.023 gestors especialitzats

Banca Corporativa

Els grups empresarials amb una facturacié
superior als 200 milions d'euros es gestionen des
de diferents centres especifics, situats a Madrid i
Barcelona, que disposen de gestors especialitzats
en la relacié global amb el client i en la coordina-
cié amb altres arees de negoci.

1 3 7 professionals amb dedicacio
exclusiva

3 centres exclusius
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Durant I'any 2014, CaixaBank s’ha mantingut com |'en-
titat lider del mercat espanyol, amb una quota de pene-
tracio de particulars del 28%. Prop d'un de cada quatre
clients de banca a Espanya tenen a CaixaBank com a pri-
mera entitat (quota de penetracié del 23,5%).

Aixi mateix, CaixaBank ha reforcat aquesta posicié amb
la compra de Barclays Bank SAU, formalitzada a princi-
pis de 2015, que inclou el negoci minorista, la gestio de
patrimonis i la banca corporativa de I'entitat britanica a
Espanya. Aquesta adquisicié permetra millorar la posicio
competitiva de I'entitat en segments i regions clau, amb
un augment estimat de 60 punts basics en la quota de
penetracio de clients.

CaixaBank és la primera

entitat per a prop d'un de
cada quatre clients
de banca a Espanya
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CaixaBank, lider en banca minorista a Espanya amb un model de negoci competitiu

Lider en banca minorista

Qualitat de servei + Marca de confianca

Segmentacio

Xarxa de distribucio

. Innovacio i tecnologia
multicanal 9

Robustesa financera

Valors solids

Extensa gamma de
productes i serveis
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CaixaBank, un any més, un banc lider

Quotes de mercat i posicié en el ranquing
(desembre 2014)

CAIXABANK EL 2014
CARTES

LA NOSTRA IDENTITAT
GOVERN CORPORATIU
LINIES ESTRATEGIQUES

Nomines NG 23,1%

pensions [INNENEGEED 20,0%

Facturaci¢ targetes _ 21,4%
Facturacio comercos [ NN  24.8%
Assegurances vida estalvi _ 21,7%

Dipasits a la vista [ NG 15,5%

Diposits vista + termini (altres sectors residents) [ ENEGNHTHINNEGEGEGEGEEED 14,4%
Servei Nacional Compensacio (SNCE) ] 16,0%
Hipoteques ] 15,9%

credits [ INEGD 15,1%

Plans de pensions (PPl + PPA) _ 19,9%

Credit comercial _ 18,2%

Fons d'inversio** _ 15,3%

Factoring + confirming _ 19,6%

Primer Segon Tercer

* Font: elaboracié propia a partir de dades del Banc d’Espanya, Seguretat Social, INVERCO, AEF (Associacié Espanyola de

Factoring) i ICEA
** 1a posicio incloent-hi I'impacte de Barclays Bank SAU.

% de clients sobre la poblacié espanyola*
(desembre 2014)

30
0,
26.1% 27,4%
0,
22,2% 22,7%
20
10
0
2012 2013

Penetracio particulars > 18 anys
Penetracié primera entitat

27,6%
23,5%

2014

*Font: FRS 2014

COM ENTENEM LA BANCA QUE FEM

GESTIO ACTIVA DELS RISCOS

COM HO FEM

PER QUE HO FEM

RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA

COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015
ANNEXOS

Quota de penetracio i CIRBE de clients empresa

(desembre 2014)

100

80

60
41,9%
40
29,6%
20

Micro

Penetracié6 empreses*
Central de Informacién de Riesgos
del Banco de Espaia (CIRBE)**

67.4%
60,4%
53,2%
32,5%
l ' 2|3'7 % []
Petita Mitjana Gran

* Font: Informa i dades propies en base a la segmentacié del Banc d’Espanya.
** Font: Banc d’Espanya
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Banca de Particulars

La Banca de Particulars treballa per ser el principal
proveidor financer dels seus clients. Per aixo, compta
amb una proposta financera multicanal i de quali-
tat excellent i amb una xarxa comercial centrada a
incrementar la capacitat de relacié amb els clients i
millorar I'eficacia comercial.

L'entitat ofereix als seus clients solucions facils i conve-
nients, que s'estructuren a través d'una oferta diferencia-
da i senzilla. Aquesta gestio, que potencia la proximitat,
prioritza les accions comercials i el contacte regular amb
els clients, amb una periodicitat anual minima. Tot aixo
permet conéixer les seves necessitats i aixi poder aten-
dre-les millor i generar confianca.

CAIXABANK EL 2014

COM ENTENEM LA BANCA

CARTES GESTIO ACTIVA DELS RISCOS

LA NOSTRA IDENTITAT RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA
GOVERN CORPORATIU COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015
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Banca de particulars
(el pilar fonamental)

Rang d’actius
gestionats

Rangs en M€

Rang de
facturacio

QUE FEM
COM HO FEM
PER QUE HO FEM

=
4 I
milions de clients
milions d’euros d’inversi6¢ gestionada
milions d’euros de recursos
N J
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Actuacio el 2014 i perspectives

Durant I'exercici, la gestié comercial s'ha centrat en la
captacio de nous clients i en la vinculacié dels ja existents.
Quant a la captacié de nous clients, hi ha hagut tres focus
principals d'activitat:

* La captacié de clients amb nomina, a través del
programa MultiEstrella, que ofereix bonificacions en
els principals serveis que fan servir els clients aixi com
altres avantatges financers i no financers, que es revisen
i s'amplien continuament.

* La captacié de clients negoci, a través d’'una nova
proposta de valor: CaixaNegocios per a autdonoms,
comercos, professionals liberals i microempreses.
Aquesta proposta compta amb un equip de 960 gestors
especialistes que traslladen I'oficina al negoci del
client, ja que disposen d'un smart PC que fa possible la
contractacié de qualsevol producte des del mateix local
comercial o despatx professional del client mitjancant
la signatura digital.

* La captacié de clients agraris amb el llancament
d'Agrobank, amb una linia de productes i serveis
especialment adaptats per al collectiu. Aixi mateix, s'ha
procedit a I'especialitzacid de 386 oficines Agrobank,
que compten amb empleats amb formacié especifica
i que tenen a la seva disposicid elements de mobilitat
que els permeten apropar-se als clients. A més, s'han
llancat accions d'impuls del sector amb I'aprovacié
de 2.600 milions d'euros de préstecs preconcedits i la
realitzacié de jornades técniques, entre d'altres.

CAIXABANK EL 2014
CARTES GESTIO ACTIVA DELS RISCOS
LA NOSTRA IDENTITAT RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA
GOVERN CORPORATIU COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015

LINIES ESTRATEGIQUES ANNEXOS

Pel que fa a les accions per impulsar la vinculacié dels
clients, cal destacar-ne especialment tres:

° Impuls a la comercialitzaci6 de productes de
financament.

* Comercialitzaci6 de solucions de proteccié. Durant
I'exercici s'han aconseguit més de 1,6 milions de polisses
contractades, la qual cosa converteix 2014 en un any record.
Referent a aixo, s'ha consolidat el pack multiAssegurances
per a I'ambit familiar, que permet accedir a descomptes
progressius en funcié del nombre d'assegurances contractat
i al pagament mensual sense recarrecs.

COM ENTENEM LA BANCA QUE FEM

COM HO FEM

PER QUE HO FEM

Aixi mateix, s'ha llancat el pack multiAssegurances per a

negocis.

¢ Llancament de Caixafu[Tu]r, un programa I'objectiu
del qual és posicionar el banc com la millor entitat per a
la planificacio de la jubilacio.

La intensa activitat realitzada el 2014 ha permes seguir
reforcant la posicid de lideratge en el mercat, amb
creixement en les principals quotes de mercat i un
augment récord de la satisfaccié dels nostres clients.

CaixaNegocis el 2014 Programa MultiEstrella el 2014

Més de

2 5 O . O O O nous clients
3 1 J 3 OA) de penetracio en el segment

d’autonoms (+1,4% vs 2013)

~

e ©00.000

noves domiciliacions de nomina

23,1%

quota de mercat de nomines (+1,4% vs 2013)

Concessio d’hipoteques Credit al consum

+30%

del nombre d’operacions vs 2013

+34%

de I'import vs 2013

-

1.630.000 ceccon
+ 3.750

milions d’euros (+19% vs 2013)
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Banca Personal
La nostra proposta de valor es basa en una metodologia propia que permet conéixer en profunditat el

client, per poder oferir-li, a través de productes i serveis especifics, una banca personal a mida.

Actuacio el 2014 i perspectives

* Banca Personal ha renovat la certificacio en assessorament en gestié del patrimoni personal de la ma d’AENOR

per segon any consecutiu, gracies a un model d'assessorament proper, transparent i professional. Personal

e EI 2014 s'ha continuat reforcant la relacié entre gestors i clients a través de la multicanalitat: a través del Mur,
que permet als clients contactar on-line amb els seus gestors, es van realitzar més de 390.718 contactes.
Particulars
e CaixaBank s'ha centrat a potenciar la formacié dels professionals especialitzats. Aixi, 5.200 directors d’'oficina Rang d‘actius
i gestors de BPE es van examinar per obtenir el Postgrau en Assessorament Financer de la Universitat Pompeu gestionats
Fabra (UPF) i el certificat internacional del Chartered Institute for Securities & Investment (CISI).

e EI 2015 s’enfortira el model d'assessorament, basat en el coneixement profund del client. D'aquesta manera,

0,1

Rangs en M€

es poden adaptar les carteres per objectius en funcié de les seves necessitats, posant el focus en la cartera 4
de previsio i en I'estalvi a llarg termini. D'altra banda, i dins del programa CaixaFutur, es posara I'accent en
la necessitat de planificar la jubilacié i I'estalvi sistematic dels clients. Una altra linia d'actuacié se centrara a
incrementar tant la captacié de clients com la seva vinculacio i diversificacio. Tots aquests aspectes tenen com
a objectiu consolidar els clients dins de I'entitat i incrementar la rendibilitat del negoci.

N

vesse / 10.000

carteres gestionades

92.881

milions d'euros de volum de negoci

~

J
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Banca Privada

La proposta de valor es basa en un model de gestio i treball inspirat en els valors de I'entitat, que es .

.. . , . , . tri i
plasmen en un procés rigorés d’assessorament i en I'acompanyament al client al llarg de tota la seva rans patrmont
vida. A més, aquest model de banca privada s’enriqueix amb un equip huma de gestors especialitzats

i una metodologia de treball propia i innovadora, en constant evolucié: TIME. privada ‘
05 \

Actuacio el 2014 i perspectives

* Banca Privada ha estat la primera a desenvolupar un servei de multicanalitat per a la relacié amb els seus
clients, que els permet tenir plena capacitat d'assessorament i de formalitzacié de operatives. Referent a aixo,

destaquen els 156.235 contactes entre clients i els seus gestors a través del Mur de Banca Privada. Particulars
Rang d'actius Rangs en M€
gestionats

* En 2014 s'ha materialitzat el projecte de mobilitat. Per a aixo, s'ha posat un smart PC al servei dels gestors de
Banca Privada amb el qual poden realitzar operacions, signar contractes i traslladar el servei del sistema intern
de I'entitat al lloc de trobada amb els seus clients. Aixi, es facilita la tramitacié d'operacions i la signatura de
la MiFID. La tecnologia, pionera en el negoci de banca privada a nivell internacional, fa més eficient el treball
dels gestors i facilita al client tot tipus d'operacions. A més, és responsable amb el medi ambient, ja que es 4 I

basa en la filosofia paperless.
Més de 44 . O O O

* Al llarg de I'any també s'ha posat I'accent en la formacié dels 380 gestors, 14 delegats generals-directors
comercials i 14 especialistes en el segment Altium (I'experiéncia mitjana de gestié és de 15 anys).

carteres gestionades

* En 2015 es continuara apostant per la formacio continua de les seves persones i per la tecnologia, claus en 1 ’I
la relacié amb el client i el creixement del negoci. /
milions d’euros de patrimoni

mitjana gestionat

Premi a la Millor
Banca Privada 43 - 1 64
Em@@@mm d’Espanya 2015 . milions d’euros de volum de negoci )

per a Euromoney
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Banca de Pimes

CaixaBank compta amb dos tipus d’oficines per atendre les pimes: d'una banda, les oficines especia-
litzades amb gestors d’empreses, que compten amb un nombre elevat de clients pimes; i de Ialtra, les
oficines universals de la xarxa comercial, on el director de I'oficina gestiona aquests clients pimes.

Tant els gestors d'empreses com els directors de les oficines de la xarxa comercial compten amb el suport
d’especialistes amb experiéncia i coneixements amb alt valor afegit per al client en productes de tresoreria,
comerg exterior, financament, serveis i financament d’empreses. A més, es treballa en collaboracié amb les
empreses del Grup que donen suport a productes d'assegurances o renting, entre d'altres.

Actuacio el 2014 i perspectives

* S'ha impulsat la concessié de crédit a través del Pla d'Estimul de la Inversié (PEI) perqué les empreses puguin
créixer i internacionalitzar-se. Aquesta accié ha contribuit a incrementar el volum d’inversié concedida, a millorar
la qualitat del servei i a coneixer millor les necessitats i projectes de les pimes.

e Per tal de facilitar la proximitat al client i millorar la gestié comercial, s"han proporcionat smart PC als gestors
d'empreses. D'aquesta manera es pot compartir la informacié que elabora CaixaBank per a pimes amb més
agilitat i eficiéncia. A més, aquests equips incorporen la signatura digital, que permet als clients contractar
determinades operacions des de la propia empresa.

e S'haimplantat el Mur Pimes com un nou canal de relacié amb els clients a través de Linia Oberta. Aquest mitja
permet la comunicacié on-line amb les pimes amb |'avantatge addicional de poder fer videoconferéncies
amb els clients. A més possibilita I'enviament i la recepcié de fitxers entre clients i gestors de manera segura.

* S’han dut a terme diverses iniciatives per enfortir les relacions amb els clients empresa, amb esdeveniments
amb pimes, sessions de treball i formatives sobre productes especifics, etc.

e Els gestors d’empreses han seguit un programa formatiu especific, amb més de 8.500 hores lectives, sobre
financament especialitzat, activitat comercial, rénting, lising, assegurances i normativa fiscal i comptable.

e El 2015, d'acord amb la normativa europea, s’han considerat empreses totes aquelles amb una facturacid
superior a dos milions d’euros. Amb la intecié de donar continuitat a la linia d’especialitzacié i concentracié
del negoci de pimes, aquestes passaran a ser gestionades principalment a través dels centres d’empreses. En
les poblacions en qué no es disposi d'aquests centres, i per mantenir la proximitat amb el client, es tramitaran
a través dels gestors d'empreses i els directors de xarxa comercial.

COM ENTENEM LA BANCA QUE FEM

RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA

Pimes

Empreses

Rangs en M€

Rang de facturacio

+ del 53%

de les pimes espanyoles
son clients de CaixaBank

615

gestors d’empresa

13.831

milions d’euros de volum de negoci

~

J
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Més de 1.000 professionals treballen en els 85 centres d’empresa sota el model especialitzat
CaixaEmpresa. Els directors de Banca d’Empreses sén els interlocutors globals dels clients, amb la
collaboracié d’equips de suport administratiu i d'un equip d’especialistes que preparen les propostes
de financament i ofereixen assessorament en la venda de productes complexos.

Actuacions el 2014 i perspectives

e A través del Pla d'Estimul a la Inversié (PEl) s"ha impulsat la continuitat i el creixement del sector productiu
i s'ha treballat en la captacié de nous clients, amb un increment notable del financament del circulant i la
millora de qualitat en la relacié amb els clients.

e S'ha consolidat el format de trobades Coffee & Break amb més de 700 empreses clients, amb nou ponéncies
sobre actualitat econdmica impartides per ponents de primer nivell, provinents del mén empresarial. A més,
s'han organitzat 73 Trobades CaixaEmpresa, organitzades en collaboracié amb altres arees del banc, per
tractar temes i novetats d'interes per als clients. També s’ha organitzat la VIl edicié de les Jornades de Porta
a I'Exterior amb la finalitat d’acompanyar les empreses clients en els seus projectes als paisos en qué el banc
esta present, amb 1.254 entrevistes personals amb 686 empreses.

S’ha posat en marxa un nou format de trobada amb clients, anomenat Enfocament Expert, per formar i
informar els clients de la situacié i perspectives de divises, mercats i sectors. D'aquesta manera, es reforca el
vincle amb el client i s'ofereix un servei global i un assessorament financer.

e Durant I'any s'ha dotat de noves prestacions al Mur Empreses, obert el 2013 i al qual es pot accedir des de
mobils i tablets. D'aquesta manera, es permet I'intercanvi de documents de forma segura i rapida. El 2015
es preveu augmentar significativament el nombre d’usuaris i de comunicacions.

Per millorar I'accessibilitat i facilitar el servei a clients per part dels gestors, s’han proporcionat smart PC a tots
els directors i especialistes de Banca d'Empreses.

 CaixaEmpresa ha continuat collaborant amb I'Alianca Empresarial per a la Vacunacié Infantil (AEVI), i ha
ofert a les empreses espanyoles I'oportunitat de collaborar en el programa GAVI en la seva lluita contra la
mortalitat infantil als paisos en vies de desenvolupament. Des de 2008, les empreses clients han aportat
gairebé dos milions d'euros a aquest programa.

S'ha iniciat un programa de formacio, dirigit a directors de Banca d'Empreses i especialistes de producte, per
obtenir el Diploma o el Curs de Postgrau de Banca d'Empreses en collaboracié amb la Universitat Pompeu
Fabra. Aquest programa, que finalitzara el 2015, consta de 150 i 73 hores lectives respectivament, i el seu
contingut inclou casos practics de sistematica comercial, fiscalitat, llei concursal, analisi de riscos, assegurances
i productes especifics de la banca transaccional d’empreses.

COM ENTENEM LA BANCA

RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA
COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015
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Empreses
9
Empreses
Rangs en M€ Rang

de facturacio

N

Més de

45.000

clients

293

directors de Banca
d'Empreses

178

especialistes en
financament d’empreses

.
27.153

milions d'euros
de volum de negoci

159

especialistes de producte
i técnics de Banca de
Transaccid
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Banca Corporativa

Banca Corporativa treballa amb uns 500 grups, formats per prop de 6.000 clients, als quals s'ofereix
un servei a mida.

Actuacio el 2014 i perspectives

e Durant I'exercici s"ha aconseguit |'objectiu marcat per al marge ordinari, tot i la caiguda en la inversio pel
procés de despalanquejament i desintermediacié dels grans grups empresarials.

e Altres pilars de I'any han estat la millora de la rendibilitat ajustada a risc, I'ajust en el consum de capital i la
recuperacié de marges positius en la retribucié dels recursos.

* S'ha potenciat la distribucié de productes i hi destaquen les operacions en |'area de factoring.

e S’ha implantat una nova eina comercial, dissenyada per I'equip de Banca Corporativa, que possibilita una
millor coordinacié interna i ajuda a optimitzar |'eficacia comercial i monitoritzar la seva situacio i evolucio.

e Alllarg de I'any s’ha impartit, en collaboracié amb |'escola de negocis IESE, un programa de desenvolupament
directiu. Aquest programa, que complementa la formacio regular de I'equip, ha permes identificar arees de
millora interna que estan en fase d'implementacioé o desenvolupament.

* En 2015 es continuara treballant per generar noves operacions que donin suport a les necessitats de
creixement dels clients. Per a aix0, es treballara sobre la base de la innovacié i el treball en equip, tot fent
emfasi en la distribucié dels productes amb més valor afegit per al client. I, com el 2014, sempre considerant
la rendibilitat ajustada al risc i dins dels limits d'eficiéncia establerts en consum de capital.

RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA
COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015
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Banca Corporativa

200
Empreses
Rangs en M€ Rang de
facturacio
6 L] O O O

clients

21.133

millons d’euros d'inversié

17.933

milions d’euros de recursos gestionats

N J
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Negoci assegurador

GRI: FS6

El negoci assegurador, gestionat per VidaCaixa, comple-
menta el negoci bancari i permet als clients escollir en-
tre una amplia gamma de productes, tant per a clients
particulars com per a collectius i empreses. Pel que fa a
aquest tipus de productes, VidaCaixa és un referent en
planificacio i gestié de la jubilacié.

El 2014, cal destacar:

* El nombre de clients ha crescut en un 6,6% respecte al
2013, fins arribar als 3,8 milions.

¢ VidaCaixa ha assumit el pagament de gairebé un terc
de les pensions privades a Espanya. Durant I'any, ha
pagat un total de 3.792 milions d’euros als seus clients.

* 700.379 pensions s’han cobrat en format de rendes,
per un import d1.689 milions d’euros.

* 246.819 prestacions s'han cobrat en forma de capital,
I'import ha arribat als 2.103 milions d’euros.

e Les aportacions a plans de pensions individuals s'han
incrementat en un 42 %, fins a arribar als 1.759 milions
d’euros (xifra que inclou els PPA).

e S'han captat 5.005 milions d'euros de primes en estal-
vi de clients particulars, mitjancant Caixafu[tu]r, dirigit a
conscienciar, assessorar i oferir solucions diferencials per
a la jubilacio.

VidaCaixa és I'entitat que
més pensions

paga a Espanya, després
de la Seguretat Social
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Rendibilitats superiors al mercat

COM ENTENEM LA BANCA

QUE FEM

COM HO FEM

PER QUE HO FEM

VidaCaixa gestiona les inversions de forma activa i discrecional, sempre amb |'objectiu de maximitzar la relacid
entre rendibilitat i risc. Aquest tipus de gestioé ha contribuit al fet que I'entitat tingui les millors rendibilitats del
mercat en relacié amb els plans de pensions individuals i als plans de pensions d’ocupacio, tant en I'Gltim exercici

com en els Ultims 3 i 5 anys.

10

(o)}

N

Plans de pensions individuals'
3,31 3.39

6,72
6,13 i 6,06I

1 any 3 anys 5 anys

N

o

VidaCaixa
Mercat

El 65% del patrimoni de gestio activa es troba
en el 1r o 2n quartil de rendibilitat.

Font: INVERCO

Plans de pensions de treball?

8,69 9,26
7,14 7,73
6,77
I |5,‘:)9 I

1 any 3 anys 5 anys

10

(o)}

N

N

o

VidaCaixa

Mercat

El 94% del patrimoni dels plans d’ocupacio es
troba en el 1r o 2n quartil de rendibilitat.

1 Rendibilitat ponderada en funcié de I'estructura d'inversié de VidaCaixa. Les dades no inclouen els plans de pensions garantits

2 Rendibilitat ponderada en funcié de I'import de cada fons
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GESTIO MULTICANAL
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GRI: FS14

El model de gestio especialitzada de CaixaBank es complementa amb un sistema de distribucié
multicanal lider, fruit d’'una arrelada cultura de la innovacié i d'una aposta constant per la inver-

sio en tecnologia.

Els canals digitals -Internet, mobil i xarxes socials, caixers
i mitjans de pagament- possibiliten a CaixaBank oferir als
seus clients una banca de qualitat, accessible i disponi-
ble en qualsevol lloc i hora. A més, faciliten una relacio
més estreta i eficient amb els clients, que permet am-
pliar la base de clients i potenciar la seva vinculacié. En

Operacions per canal de distribucio

Internet i mobil 55%
Automatiques 28%
Caixers 9%
Oficines 8%

aquest sentit, la tecnologia i la innovacié permanent sén
essencials per desenvolupar noves formes de relacié dels
clients amb I'entitat, facilitar-los I'assessorament perso-
nalitzat que requereixen i disposar de serveis i productes
d'alt valor afegit que cobreixin les seves necessitats.

@ MES INFORMACIO A L'APARTAT “4.2 CULTURA CORPORATIVA”, DINS
D" INNOVACIO”

Les oficines centrades a generar valor

[ )

6.860

milions d’operacions (+18% vs 2013)

+92 %

de les operacions realitzades per canals digitals

+55%

de 'operativa s'ha realitzat per Internet i mobil

\_ (+3% vs 2013) )

QUE FEM

I~
COM HO FEM n p
O

PER QUE HO FEM

El 2014 I'operativa per
Internet i mobil creix
un + 24% vs 2013
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Banca on-line

CaixaBank, lider un any més en serveis de banca on-line
a Espanya, ha ocupat la primera posicid per quota de
penetracio en el mercat nacional (35,8% el desembre de
2014, segons ComScore). A més, ha recuperat la primera
posicid en el ranquing internacional a nivell de penetra-
cio d'usuaris de serveis bancaris de cada pafs. Aixi mateix,
per cinqué any consecutiu el ranquing AQmetrix ha si-
tuat el banc com a lider en qualitat de servei.

El 2014 s’han creat nous serveis on-line i multidispositiu:
CardBox, per a la gestié on-line de despeses i compres
fetes amb targeta i Mailbox, per a la gesti6 multicanal
de la correspondéncia. D'altra banda, el Mur d’Empreses,
eina de comunicacié a través de Linia Oberta que facilita
la interacci6 entre gestors i clients, s'ha estés al segment
de Negoci.

Recibox el 2014

Consolidacié d'aquest servei on-line i multidispo-
sitiu que permet als clients disposar d'un control
total dels seus rebuts i realitzar una gestié integral
de les seves domiciliacions.

e Més d’'1 mili¢ d'usuaris
* +320.000 descarregues de |'aplicacié mobil
¢ 18 milions d'alertes enviades

e Projecte guanyador en la categoria “Product &
Service Innovation”, dels premis BAI Finacle 2014

Linia Oberta el 2014

CAIXABANK EL 2014

LA NOSTRA IDENTITAT
GOVERN CORPORATIU

LINIES ESTRATEGIQUES ANNEXOS

COM ENTENEM LA BANCA

RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA
COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015

CARTES GESTIO ACTIVA DELS RISCOS

-

900

operatives diferents

22

idiomes

5,5

milions de clients operatius

10

milions de clients amb contracte

2.260

milions d’'operacions

~

QUE FEM
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CaixaBank, distingit el 2014
amb I'Honorable Mention for
Innovative Spirity Banking
en els premis BAI

Detall griafic de bes categone
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CaixaMobil

El 2014, la banca mobil de CaixaBank ha continuat li-
derant el sector a Espanya, i ha estat també una de les
entitats de referéncia a nivell internacional. A més, ha
mantingut la primera posicid en el ranquing AQmetrix,
que avalua la qualitat dels serveis prestats.

A finals d'exercici, el mobil era, amb 1.487 milions d'ope-
racions, el segon canal operatiu dels clients del banc, da-
rrere de la Linia Oberta Web. En aquest sentit, s'espera
que en quatre anys CaixaBank tingui més clients que
operin a través del mobil que des de la web, ja que I'Us
de dispositius mobils creix exponencialment.

D’altra banda, la tecnologia esta fent un salt cap als cos-
sos dels usuaris en forma de wearables, que poden su-
posar una revolucié en el sector bancari. Durant el 2014,
CaixaBank ha desenvolupat diferents aplicacions per a
aquests dispositius (ulleres, rellotges, etiquetes adhesives
i polseres), entre les quals, les destinades a la localitzacié
de sucursals i a la conversi¢ de divises. Aixi mateix, ha
estat la primera entitat financera a Europa amb una apli-
cacio per SmartWatch, destinada a supervisar els indexs i
valors preferits. Ilgualment, ha desenvolupat una app per
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realitzar pagaments sense contacte a través de les etique-
tes adhesives i polseres. Aquestes tecnologies permeten
crear nous models de relacié amb els clients, a través de
la combinacio de relacions digitals i no digitals, de manera
gue s'incrementi la satisfaccié d'aquests i la competitivitat
de CaixaBank.

També durant Il'any, entre d'altres desenvolupaments,
s'han creat les noves apps de Borsa Oberta i Stocktactics i
serveis digitals per a smartphones i tablets.

App de Linia Oberta el 2014

¢ Nova Linia Oberta Live i Muro, I'operativa mobil
que permet a clients i gestors contactar de forma
on-line.

* Nova Linia Oberta Tablet, amb navegaci6 mit-
jancant menus desplegables.

QUE FEM

COM HO FEM
PER QUE HO FEM

CaixaMobil el 2014

-

3,4

milions de clients operatius

1.487

milions d'operacions

2,9

milions de descarregues d'aplicacions

29,8

milions d'alertes enviades

/5

apps propies, gratuites i adaptables als diferents
sistemes operatius mobils

N\

~

J

2a entitat del mon per
funcionalitats en

banca mobil segons Forrester
(per segon any consecutiu)

[61]


https://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014
http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014

x INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2014]
o

Xarxes socials

CaixaBank manté la seva aposta pel desenvolupament de
comunitats propies, amb més de 100.000 usuaris actius
en les diferents comunitats.

El 2014 s'ha llancat la Linia Oberta a través de Facebook,
aixi com una serie de noves aplicacions associades que
permeten als usuaris gaudir d'una banca cada cop més
personalitzada. Finalment, també aprofitem tecnologies
com el gaming per difondre els nostres productes i per
compartir les seves estratégies d'inversio, que faciliten la
presa de decisions en Borsa Oberta.

Aixi mateix, el banc manté presencia activa en les princi-
pals xarxes socials.

© MEs INFORMACIO A 1'APARTAT DE "PROXIMITAT”

Les xarxes socials el 2014

e [lancament de la nova Linia Oberta a Facebook,
amb apps associades

* Us de gaming per difondre els productes i serveis,
amb jocs com Apps Connect o Quiz.

* Nova FinApps Community, la comunitat que con-
necta els clients amb el talent dels professionals
de la indUstria mobil.
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Terminals d’autoservei

El 2014 ha finalitzat el desplegament d'un nou Llibre
d'Estil en el 100% del parc de caixers, amb una nova
forma d’operar de facil accés per a tothom, que permet a
cada client personalitzar la seva forma d’operar en funcié
de les seves necessitats. Entre altres opcions, pot utilitzar
icones que faciliten la lectura i la identificacié dels dife-
rents serveis disponibles i disposa de menus especialment
dissenyats per a persones amb algun tipus de discapaci-
tat, com el menu guiat per veu o els ajuts en llengua de
signes.

Aquest esfor¢ per potenciar I'accessibilitat de les nostres
terminals forma part del projecte APSIS4All, que ha estat
aprovat per la Comissié Europea.

Al tancament d'exercici, CaixaBank comptava amb 1.295
caixers Punt Groc installats. Aquest model de caixer és
exclusiu de CaixaBank i esta dotat amb les tecnologies
més avancades.

Un altre servei creat el 2014 és I'enviament de diners
amb codi, que permet als nostres clients retirar diners
del caixer sense necessitat de targeta o llibreta. L'usuari
Unicament necessita un teléfon mobil per rebre un codi
que li permetra retirar la quantitat que s’hagi enviat ell
mateix o una altra persona.

QUE FEM

COM HO FEM

PER QUE HO FEM

Els caixers automatics el 2014

-

N

9.544

caixers automatics

250

operacions financeres diferents

Més de 3 5 O prestacions disponibles

idiomes

632

milions d’operacions*

~

* Dades a tancament de |'exercici.
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Mitjans de pagament

CaixaBank és |'entitat lider en mitjans de pagament, amb
13,7 milions de targetes en circulacio, 25.500 milions Targetes CaixaBank Comercos dients
d’euros de facturacié en compres i una quota de mercat

per facturacié del 21,4%. e N ™~
. , 0] o)
CaixaBank: lider en el mercat de targetes , (@) , (@)
(en milions) guota de mercat per facturacio de targetes guota de mercat en relacié amb la facturacié amb
14 targeta
13 13,7
8 >4 %0 266.240
10 guota de mercat de targetes contactless -
8 TPV installats
6 4.000
4 317

milions d'euros de facturacié per Internet
2 (+21% vs 2013) milions d’operacions en comercos
(+11% vs 2013)

2012 2013 2014 2 3 1 7
Nombre total de targetes (en milions) : 3 1 . 3 3 3

euros gestionats per segon 3 5
(targetes + comercos) milions d’euros de facturacio

(+12% vs 2013)

49.100 4 393

milions d’euros de facturacio

en comercos i disposicié d'efectiu milions d'euros de fa\ctgraoo de
comerg electronic

(+14% vs 2013)

o

Nombre d’operacions anuals (en milions)
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A través de la seva filial CaixaCard, va ser I'entitat pionera
en I'emissié de targetes contactless, que funcionen en Targetes contactless Polseres contactless

aproximar-se al caixer o terminal de punt de venda (TPV).

Aquesta tecnologia facilita el pagament d'algunes de les /7~ N ™\
operacions de baix import que fins ara es realitzaven en 0
efectiu. -.060% 10.000
ne Més de . unitats
A través de la seva filial M2P, CaixaBank lidera també el dels punts de venda a Espanya
mercat de targetes prepagament amb 1,1 milions de tar-
getes prepagament emeses (un 8% del total del parc), 4 2 2 5 . OOO operacions de compra
que han realitzat 2,9 milions de recarregues I'any 2014 Més de / amb un import d'un milié d’euros

(+11% vs 2013). milions de targetes en circulacio

1 a entitat en Europa a comercialitzar-les

De la mateixa manera, les operacions en comercos es ges-
tionen des de fa quatre anys des de la filial Comercia Glo- 3 7 . , .
milions d'operacions

bal Payments. El 2014 s'ha produit un canvi en la regula- -
cié que ha suposat una baixada de les taxes d‘intercanvi, per un valor de 1.200 milions d'euros
la qual ha repercutit positivament en |'acceptacié del pa-
gament amb targeta entre els comercos. Altrament, s'ha
consolidat el creixement del comerc electronic.
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Tecnologia segura i de qualitat

GRI: G4-DMA, G4-PR1

CaixaBank manté una elevada inversié en infraestruc- El 2014: inversi6 en tecnologia Es gestionen una mitjana de
900-1.100 transaccions

tures tecnologiques per aixi respondre als requeriments
dels clients, garantir el creixement de I'entitat i la dis- ~ ~N
ponibilitat permanent de la informacié i adaptar-se a les

necessitats del negoci. 1 7 8 7
I

per segon

L'entitat compta amb un responsable de tecnologia per milions d’euros de pressupost per a

a cada un dels segments de negoci, de manera que es desenvolupament i inversié en tecnologia
puguin donar suport en el desenvolupament de nous

productes i serveis adaptats a les seves necessitats. Aixi

mateix, disposa d'un equip especialitzat, dedicat en ex- 7 2

clusiva al control de la seguretat i la ciberseguretat, que
s’encarrega d'implantar i gestionar solucions innovado-
res de lluita contra el frau i prevencié d'incidents. \ J

milions d’euros corresponents a R+D+l

Tecnologies de la informacié a CaixaBank

Els recursos es gestionen de la manera més eficient per donar resposta als requeriments regulatoris, operatius i del negoci
i avancar-se als esdeveniments i necessitats futures, amb un model de govern basat en la norma I1SO 38.500: 2008.

Seguretat Qualitat Control del Servei Regulacio
Protegir la informacié de I'entitat, els Amb I'objectiu d'obtenir I'excelléncia en el Vetllar per la disponibilitat de la tecnologia, Compliment dels
clients i empleats davant qualsevol tipus servei (mesurada a través d’'indicadors de tot reduint I'impacte en els nostres clients requisits regulatoris.
d’amenaca de seguretat interna o externa. control especifics). guan es produeixen incidencies.

'entitat compta amb un pla de continuitat del negoci, que garanteix la no interrupcié
de les operacions enfront d'incidents de molt impacte
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NEGOCI DIVERSIFICAT
épﬂhr:'°¢
i @Iﬂ 1i2 GRI: G4-DMA, G4-6 i G4-8
DEM SUPORT
AL PACTE GLOBAL
Internacionalitzacié: diversificacié de mercats
Un dels objectius estratégics de CaixaBank és la seva diversificacié internacional, que s'aconse- vy - as.

gueix tant a través d'una preséncia directa amb sucursals operatives i oficines de representacio, :
com a través d'acords amb bancs participats liders i de relacions a llarg termini amb organismes CE HﬂHﬁHED v 4

multilaterals i bancs centrals. L v 4
— EE— .1 '
e L i . = -
Preséncia directa Fora de la Unié Europea, CaixaBank disposa d'oficines lﬁ‘-ﬂ\.“ RN Lﬂ 1 R
a la Xina (Beijing i Xangai), Turquia (Istanbul), Singa- e
e CaixaBank compta amb sucursals operatives a Polo- pur, Emirats Arabs Units (Dubai), India (Delhi), Egipte CE DES NATIONS UNIS ‘_“L n e M
nia (Varsovia) i el Marroc (Casablanca i Tanger), que (el Caire), Xile (Santiago de Xile) i Coldmbia (Bogota). ok TS ‘ la Cal}(ﬁ
ofereixen financament i serveis financers tant a empre- Durant el 2015, s'obriran oficines a Brasil (Sdo Paulo) i =
ses espanyoles amb interessos i activitats en aquests els EUA (Nova York). : — S ——
paisos, com a empreses locals que tenen relacié comer-
cial amb Espanya. Aquestes oficines assessoren les empreses espanyoles
amb projectes a I'estranger i també sobre les seves ex-
e Les oficines de representacié a Europa, situades a portacions. A més, actuen com a enllac amb les enti-
[talia (Mila), la Gran Bretanya (Londres), Franca (Paris) tats financeres locals i orienten els clients en les seves
i Alemanya (Frankfurt), ofereixen assessorament a em- activitats al pafs.

preses multinacionals europees, amb filial a Espanya,

sobre els productes i serveis que CaixaBank posa a la e CaixaBank disposa d'una xarxa de bancs corespon-

seva disposicid per cobrir les seves necessitats finance- sables -més de 2.900- en aquells paisos sense presen-

res a Espanya. cia directa o indirecta a través dels seus socis bancaris.
A través d'aquesta xarxa, facilita als seus clients el des-
envolupament de la seva activitat comercial i inversio a
I'estranger.
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Estratégia d’internacionalitzacié

Preséncia directa Acords amb bancs participats liders Relacions a llarg termini amb organismes
A través de sucursals operatives, per a empreses espanyoles Mitjancant participacions estratégiques en bancs presents multilaterals i bancs centrals
amb interessos a |'estranger o empreses locals amb relacid en regions amb un elevat creixement i un perfil de Amb relacions estratégiques a llarg termini, per reforcar
amb Espanya, i d'oficines de representacid, per a empreses risc equilibrat, que ofereixen accés preferent a noves I'expansio del banc i ampliar la seva competitivitat
multinacionals europees amb filial a Espanya i per a oportunitats de negoci a accionistes i inversors. a escala global.

empreses espanyoles amb projectes a |'estranger.

Preséncia internacional de CaixaBank GRI: G4-6, G4-8

« Sucursals internacionals
» Oficines de representacié

Proximament: Algéria, Sao Paulo i Nova-York

f Alemanya .. . A
izl 2 Polonia - Participacions bancaries

. Europa Central i de I'Est

Franca e
Espanya | jiajiac , _
Portugal « Turquia * . X|Ana
Marroc . Egipte
Mexic - Emirats Arabs Units ¢ " v
India « ° Hong Kong / Xina
N o
Colombia « £\ ’
Singaput.e ¢
\
Angola - &
Mogambic
2 ° .
Snoumsa  E3BPI M ocsoono  ERSTESS & BEARD®A
Xile \e Meéxic Portugal Alemanya Europa Central Hong Kong / Xina
Angola Franga i de I'Est
Mocambic Espanya
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Model d'aliances estrategiques

CaixaBank manté participacions estratégiques en cinc grups bancaris, que li permeten oferir als accionistes i inversors
un accés preferent a noves oportunitats de negoci en regions amb un elevat creixement i un perfil de risc equilibrat.
Aixi mateix, faciliten als clients de CaixaBank el desenvolupament de la seva activitat comercial a I'estranger.

Aquests grups financers tenen uns actius superiors, en conjunt, als 346.000 milions d’euros.

+ Control / Sinergies / Risc

Adquisicions Inversions en bancs lider

de control * Bancs ben gestionats amb solides posicions competitives
e Socis locals de primer nivell amb visions comuns
e Centrats en banca minorista
* Amb alts nivells de solvéncia i solida qualitat del credit

Perfil de la inversio

e Horitzé a llarg termini

e Posicions d’influéncia

e Inversio a valor raonable, sense prima de control

Aliances estratégiques

Construint fortes aliances internacionals
e Acords estratégics a llarg termini
e Compartint les millors practiques
Inversions e Exportant know-how on és adequat
financeres * Desenvolupament de negocis i projectes conjunts

- Control / Sinergies / Risc

0 MES INFORMACIO EN L'APARTAT 2 DE LA MEMORIA ANUAL DINS DELS
COMPTES ANUALS CONSOLIDATS | INFORME DE GESTIO 2014
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Aliances estrategiques

(44,1%)

Fundacié: 1981

Actiu total: 42.633 M€

Oficines: 649 (Portugal) i 186 (Angola)

BPI és el tercer grup financer privat portugueés per volum
de negoci. La seva activitat es focalitza en la banca co-
mercial dirigida a empreses, institucions i particulars. A
través de la seva participacié de control en el Banco de
Fomento Angola (BFA), ocupa també una posicié de lide-
ratge a Angola. Aixi mateix, mitjancant la seva participa-
ci6 del 30% en Banco Comercial de Investimentos (BCI),
també té presencia a Mocambic.

Conjuntament amb CaixaBank, ofereix un servei espe-
cialitzat de Solucions Ibériques per a empreses, dirigit a
grups de la Peninsula Ibérica a través de dos centres com-
partits, situats a Madrid i Lisboa.

CaixaBank manté una important representacié en els or-
gans de govern de BPI, amb quatre llocs en el seu Consell
d'Administracio.
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z Boursorama

(20,5%)
Fundacié: 1995
Actiu total: 6.013 M€

Boursorama forma part del Grup Société Générale que,
amb un 80% de participacio, és el seu principal accionis-
ta. Es tracta d’'un actor clau en banca on-line a Europa,
amb presencia a tres paisos: Franca, on és lider, Alemanya
i Espanya, a través d'una joint venture amb CaixaBank. El
2014, després de I'OPA d'exclusio de Société Générale,
va deixar de cotitzar en borsa.

CaixaBank compta amb dos membres en el seu Consell
d'Administracié i amb un en el Comite de Riscos.

COM ENTENEM LA BANCA QUE FEM

COM HO FEM

PER QUE HO FEM

& BEARTRIT

(18,7%)

Fundacié: 1918

Actiu total: 84.500 M€
Oficines: 234

The Bank of East Asia (BEA) és el primer banc indepen-
dent de Hong Kong. A més, és un dels bancs estrangers
millor posicionats a la Xina, on és present des de 1920.
Ofereix serveis de banca comercial i personal, aixi com
de banca d'empreses i d'inversio. Atén també la comuni-
tat xinesa a |'estranger, i opera en altres paisos del sud-
est asiatic, America del Nord i el Regne Unit. CaixaBank
compta amb un membre no executiu en el Consell d'Ad-
ministracio.

La collaboracié entre CaixaBank i BEA inclou el suport
a projectes liderats per grups espanyols i xinesos, |'ope-
rativa de comerg exterior i lI'impuls de l'intercanvi de
know-how. Aixi mateix, s'ha establert una joint venture
amb el distribuidor d'automobils Brilliance per financar la
compra d'automobils a la Xina, que es preveu que estara
operativa durant el primer semestre de 2015.

Des de 2010, la Fundacié “la Caixa”, el Bank of East Asia
Charitable Foundation i la Salvation Army Hong Kong
and Macau collaboren en el desenvolupament d’un pro-
grama de cures palliatives per a malalts terminals a Hong
Kong. El 2014 s'ha renovat I'acord fins el marc de 2017
i s'ha iniciat la segona fase del programa, més centrada
en la cura dels malalts.
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ERSTES

(9,92%)

Fundacié: 1819

Actiu total: 196.285 M€
Oficines: 2.809

Erste Group Bank és el segon grup bancari austriac i un
dels principals en el centre i est d’Europa. Esta present a
Austria, la Republica Txeca, Romania, Eslovaquia, Hon-
gria, Croacia i Serbia, i és lider en la majoria d'aquests
paisos, amb 16,4 milions de clients.

CaixaBank participa amb Erste en el cofinancament de
grups empresarials espanyols i collabora en el desenvo-
lupament de diferents innovacions tecnologiques. Aixi, el
2014 es va llancar Money-to-pay, una joint venture entre
CaixaBank (80%), Erste (10%) i BPI (10%), per emetre
targetes prepagament. A més, hi ha un intercanvi de per-
sonal i coneixement molt actiu i, des de 2011, les dues
institucions mantenen acords per proporcionar serveis en
els mercats locals als seus clients.

CaixaBank compta amb un membre en el Consell de Vi-
gilancia d'Erste Group Bank i, per reforcar el seu acord
estratégic, optara per nomenar un segon membre en la
Junta General d'Accionistes prevista per al segon trimes-
tre de 2015.
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‘a‘ INBURSA

Grupo Financiero

(9,01%)

Fundacio: 1965

Actiu total: 21.500 M€
Oficines: 354

Forca de vendes: 16.012 agents

Grup Financer Inbursa (GFl) és el primer grup financer de
Mexic en administracio i custodia d'actius, el sisé per ac-
tius totals i un dels més ben posicionats en assegurances
i fons de pensions. Referencia de la banca comercial del
pais, es troba dins d'un dels grups financers i empresa-
rials de I'’America Llatina per capitalitzacié borsaria.

El 2014, GFI ha adquirit el Banco Standard de Investimen-
tos SA del Brasil, que li permetra desenvolupar el negoci
en aquest pais. A finals de I'exercici estava esperant I'au-
toritzacio dels reguladors.

El Consell d’Administracié de GFI compta amb dos mem-
bres vinculats a CaixaBank. Un d’ells és també membre
del Comité de Practiques Societaries i d’Auditoria de GFI.
El segon conseller forma part del Comité de Direccié del
Grup i s'encarrega de facilitar I'intercanvi d‘informacio i
coneixements técnics entre les dues entitats. CaixaBank
posseeix també un conseller en les principals empreses
del Grup.

COM ENTENEM LA BANCA QUE FEM

COM HO FEM

PER QUE HO FEM

Al llarg de I"exercici, CaixaBank ha continuat donant su-
port a GFl en el seu pla d'expansié de la banca minorista
a Mexic. Amb aquest objectiu, ha aportat coneixement
i ha compartit millors practiques en la gesti¢ de la xar-
xa d’oficines, el desenvolupament de nous productes,
I"Gs d'eines comercials i la implantacié d'una cultura de
qualitat en el servei que permeti crear valor i vincular els
clients. Aixi mateix, la incorporacié des de 2013 d'un es-
pecialista de CaixaBank ha permeés reforcar el suport a les
empreses espanyoles a Méxic.

D'altra banda, i a través de la collaboracié entre I'Obra
Social "la Caixa” i la Fundacié Inbursa, es vertebra la im-
plantacié de programes socials com els dedicats a la lluita
contra les addiccions.
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Organismes multilaterals i bancs centrals

CaixaBank estableix relacions estratégiques amb orga-
nismes internacionals les arees d'influéncia dels quals
coincideixen amb les seves zones de creixement inter-
nacional.

El 2014 cal destacar I'increment en les operacions de
comerc exterior realitzades a través de la Corporacié
Financera Internacional (Grup Banc Mundial) i I'Asian
Development Bank. Aixi mateix, s"han obtingut fons del
Banc Europeu d’Inversions (BEI) i del Banc de Desenvolu-
pament del Consell d'Europa (CEB), que han permés a
CaixaBank d'explicitar el seu compromis amb les empre-
ses i les persones.

L'entitat també ha intensificat la seva relaci6 amb bancs
centrals i fons sobirans a nivell global per posicionar
I'entitat com a referent en el mercat d’inversio sobirana.
CaixaBank ofereix a aquestes entitats productes d'inver-
si6 adequats a les seves necessitats, com ara diposits,
operacions en el mercat de divises i deute sobira i cor-
porativa.
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Inversions: diversificacio d'ingressos

Amb I'objectiu de diversificar les fonts d'ingressos,
CaixaBank participa en el capital de Repsol i Telefo-
nica, dues empreses lider en els seus sectors, amb
capacitat de creixement i generacié de valor, i un
destacat perfil internacional. Ambdues empreses
mantenen una atractiva politica de retribucio a I'ac-
cionista com a base de la seva gestié. | ambdues es
distingeixen pel seu compromis mediambiental, étic
i de responsabilitat social corporativa, reconegut
per la seva preséncia en els principals indexs de sos-
tenibilitat

_ A %
 REPIFOL (11,89%)

Repsol és una companyia energética integrada i global, que
desenvolupa la seva activitat en més de 30 paisos. Els seus
actius totals ascendeixen a uns 54.000 milions d'euros (4T).

e ['activitat d'upstream (exploracié i produccié d'hidro-
carburs) constitueix el motor de creixement de Repsol.
Per a aix0, es basa en I'augment de la produccié i les
reserves, el manteniment de la intensa activitat explora-
toria, la diversificacié geografica, I'excelléncia operativa
i la maximitzacié de la rendibilitat dels seus actius. Rep-
sol s"ha convertit aixi en una companyia exploradora de
referéncia internacional, amb gairebé 50 descobriments
des de 2008.

e Pel que fa al downstream (refinacié i comercialitzacié de
productes petrolifers, quimics i gasos liquats del petroli),
Repsol opera cinc refineries a Espanya, amb un esquema
de refinacié que es troba entre els millors i més eficients
d’Europa. A més, compta amb una refineria a Pert i més
de 4.500 estacions de servei, i és una de les principals
companyies de distribucid minorista de GLP al mon.
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Yelefonica .25+

Telefénica és una de les majors companyies de teleco-
municacions del mon per capitalitzacié borsaria i nom-
bre de clients. Amb preséncia a 21 paisos, el desembre
de 2014 comptava amb més de 341 milions d'accessos:
més de 274 milions d'accessos de telefonia mobil, més
de 36 milions de telefonia fixa, més de 18 milions de
dades a Internet i 5 milions de televisié de pagament.

La seva activitat se centra a Espanya, Europa i Llatinoa-
meérica. En aquesta Ultima regié focalitza bona part del
seu creixement present i futur.

Telefénica esta immersa en un continu procés de trans-
formacié per esdevenir un referent en I'ambit de les te-
lecomunicacions. Per a aix0, centra els seus esforcos en
el desenvolupament de productes i innovacioé, aliances i
capital risc, nous serveis digitals i noves arees d'opera-
cions. Compta com a factors diferencials amb la qualitat
de les seves xarxes fixes, mobils i de banda ampla, aixi
com amb una oferta innovadora de serveis digitals com
Telco Digital.

El 2014 va generar més de 50.000 milions d'euros d'in-
gressos i disposa d'uns actius totals superiors als 122 mil
milions d’euros.

MES INFORMACIO

QUE FEM
COM HO FEM
PER QUE HO FEM

Repsol i Telefonica
proporcionen diversificacio
d’ingressos i una font

de generacio de capital

eDiversificacié d'ingressos
e Flexibilitat financera: participacions liquides
e Potencial reserva de capital

e Valor: fonaments solids remuneracié a |I'accio-
nista

e Rendibilitat: retorn atractiu
» Diversificacio geografica. 70% de I'EBITDA

generat fora d'Espanya

Valor de mercat: 5.407 milions
d’euros (el 31 de desembre de 2014)
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4.2 Com ho fem: cultura corporativa
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La cultura corporativa de CaixaBank s'assenta en els valors fundacionals de qualitat, confianca i
compromis social, que sén la referéncia basica que ens acompanya en qualsevol activitat.

Sobre la base d'aquests valors, a CaixaBank hem desen-
volupat una cultura propia que té com a eixos principals
la innovacio, la proximitat, |'excelléncia i el desenvolupa-
ment del talent.

Entenem que el negoci bancari s'ha de fonamentar en
la franquesa i la seguretat per mereixer la confianca dels
clients. Per aix0, la nostra cultura promou el talent i
la competéncia de I'equip, amb una actuacié coherent
amb compromisos fiables i propera, tant fisicament com
emocionalment, per coneixer necessitats i interessos dels

clients, que es tenen en compte a I’'hora de aconsellar-los
i procedir. Promou, a més, la innovacié com a palanca
de canvi per adaptar-se als clients, amb |'ajustament con-
tinu de I'oferta de productes i serveis a les necessitats de
cada client i grup social, amb els maxims estandards de
qualitat i excelléncia.

Gracies a aquesta cultura fortament arrelada en els va-
lors fundacionals, CaixaBank aspira a incrementar la con-
fianca que actualment li atorguen els seus clients.

Cultura corporativa

Excelléncia Innovacio

QUE FEM

COM HO FEM

PER QUE HO FEM

[73]


https://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014
http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014

INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2014]

EXCEL-LENCIA

CAIXABANK EL 2014
CARTES GESTIO ACTIVA DELS RISCOS

LA NOSTRA IDENTITAT RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA
GOVERN CORPORATIU COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015

LINIES ESTRATEGIQUES ANNEXOS

El fet d’'oferir un servei de qualitat, tant en la relacié amb els clients com en els processos in-
terns, és una de les palanques competitives i diferenciadores del negoci bancari. Per a CaixaBank
es tracta d'un dels seus principals reptes estratégics. En aquest marc, el banc treballa per acon-
seguir la maxima satisfaccio dels seus grups d’interés: clients, empleats, accionistes i el global

de la societat.

La qualitat, responsabilitat de tots
GRI: G4-DMA, G4-PR6

Dos dels pilars de la gestio de CaixaBank son I'atencio
personalitzada i I'amplia oferta de productes i serveis. Per
a aixo, manté una directriu de qualitat amb un alt nivell
d’exigencia, que se sustenta en la confianca, la proximitat,
I'eficiencia i la millora continua.

A la intranet corporativa es comparteixen periodicament
les millors practiques de qualitat i es poden consultar indi-
cadors i alertes internes sobre els processos i serveis amb
nivells de qualitat per sota dels estandards de CaixaBank;
d’'aquesta manera, els centres poden posar el focus d'aten-
Cio en la seva millora.

El 2014 s'ha prioritzat el pla de contactes amb tots els
clients, de manera que els seus empleats de referencia
s'han dirigit a ells per oferir-los la proposta de valor de
CaixaBank, adaptant-se a les necessitats de cada client. A
més, a les delegacions territorials amb major recorregut de
millora s'han implementat, a través dels responsables de
qualitat de cadascuna d’aquestes, plans d'accié concrets
per tal d'assolir els nivells de qualitat exigits pels clients i
per CaixaBank.

Processos interns

Al llarg de I'exercici, CaixaBank ha replantejat I'enfoca-
ment del mesurament de qualitat interna per orientar-lo a
una visi6 de servei al client. Per a cada un dels serveis que
es proporcionen als diferents grups d‘interés, s'han definit
metriques, indicadors i enquestes. D'aquesta manera, se
n'obté informacié qualitativa i quantitativa per a la presa
de decisions.

El desplegament del nou model de mesurament esta pre-
vist per al 2015 i culminara amb la creacié d'un entorn que
unifiqui sistematicament les dades mitjancant I'Us de tecni-
ques Big Data. Aixi, es generara un enllac continu amb els
departaments i arees internes de |'entitat, de manera que
es puguin definir plans de millora en tots els serveis.

QUE FEM

COM HO FEM

PER QUE HO FEM
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Relacié amb el client

Durant I'any, els responsables de qualitat de cada dele-
gacio territorial han visitat tots els centres amb nivells de
qualitat per sota del que s'exigeix. A continuacio, s'han personalitzada
implementat plans de millora especifics que han suposat
un augment en l'index de satisfaccié de clients en curts
terminis de temps.

Salutacio Confidencialitat

El 2014 s’ha dut a terme una campanya interna que
emfatitzava el tracte com un dels factors clau per oferir _ Claus per a I'excelléncia en el tracte
un bon servei. Com a resultat, s’ha millorat la posicié de Actitud

it Escolta
CaixaBank respecte de la competéncia. positiva

Orientacio Empatia
al client

El nostre model de gestié, examen
superat

El 2014, el model de gestio de
CaixaBank ha obtingut el Segell d'Ex-
cellencia Europea EFQM amb una
puntuacié superior a 600 punts, supe-
rant el nivell de 500 punts obtingut el
2012 en el mateix examen. Per a aixo,
el banc ha superat un procés d'avaluacioé externa
avalat per I'entitat qualificadora Aenor i el Club Ex-
cellencia en Gestio.

El 2015 es continuara treballant d’acord amb el
nou Pla estrategic, a través del desplegament i mi-
llora d'iniciatives globals i transversals per al Grup
CaixaBank i els seus grups d'interes.
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Escoltem els nostres clients

GRI: G4-26, G4-57, G4-58 . . .
Canals de comunicacié amb el client

CaixaBank impulsa el dialeg actiu amb els clients i els
professionals amb qui esta en contacte directe. Entre al- s ~
tres iniciatives, es realitzen consultes periodiques sobre

el seu nivell de satisfacci6 amb el servei rebut. A par- +3 O OOO

T L . . gestors

tir d'aquestes consultes, es defineixen plans de millora
perque els centres i les delegacions territorials impulsin

I'excelléncia en el servei ofert. I 5 Z O O o
. oficines

Els clients de I'entitat poden dirigir-se als més de 30.000 .
gestors i 5.251 oficines de la xarxa situades a Espan- @|aCalxa ReSpOﬂ
ya. Aixi mateix, tenen a la seva disposicid diversos ca-  \_ _J
nals de comunicacié bidireccionals, com el teléfon,
el correu electronic, les cartes o les xarxes socials. En
aquest sentit, i des de 2011, CaixaBank compta amb la
@CaixaRespon, un compte de Twitter amb informacié
per als clients que facilita la resolucio de les seves con-
sultes a través dels canals interns del banc.

En tots els casos es garanteix la maxima seguretat i con-
fidencialitat de les comunicacions.
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Mesurar la satisfaccio del client
GRI: G4-PR5

Per mantenir un servei excellent, resulta imprescindible
mesurar la percepcié i coneixer I'opinié dels clients res-
pecte d'aix0. CaixaBank efectua estudis de satisfaccié i
compta amb un indicador intern de qualitat de servei a
la xarxa d'oficines: I'lndex de Satisfaccié de Clients (ISC).
Per elaborar aquest index, es realitzen anualment més de
350.000 enquestes a clients particulars i empreses.

També s’avaluen el servei ofert des dels centres d’empre-
ses, pimes i banca privada, i la satisfaccié dels clients a
través dels canals a distancia.

El 2014, malgrat el context economic desfavorable, el
nivell de satisfaccié dels clients, tant particulars com em-
preses, ha millorat.

A més de les enquestes, s'utilitza la tecnica del mystery
shopper, que permet observar com s‘atén els potencials
nous clients. També es realitzen questionaris de satisfac-
cié especifics en determinades oficines, que permeten
detectar proactivament aspectes de millora i faciliten la
gestio de la qualitat.

En els propers anys es milloraran els mesuraments de
qualitat amb estudis d’'experiencia client, per detectar
millor les necessitats dels clients i aconseguir aixi nivells
de satisfaccié optims i que els nostres clients prescriguin
CaixaBank.
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Evolucié de I'index de Satisfaccio de Clients (ISC)
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Particular
Empresa

Components de I'index de Satisfaccié de Clients

La iniciativa i La disponibilitat
proactivitat en dels empleats
I'oferta comercial

L'adaptacio a les

necessitats dels clients El coneixement

dels productes

Més de 350.000

enquestes anuals
a clients
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Servei d’Atencié al Client
GRI: G4-58, G4-27, G4-PR6

A CaixaBank posem a disposicio de tots els nostres clients
diversos canals de comunicacio interns a través dels quals
poden ajudar-nos a millorar el servei i manifestar les se-
ves queixes i reclamacions. Aquests canals s'uneixen als
canals oficials disponibles.

Oficina d’Atencio al Client (OAC)

L'Oficina d'Atenci¢ al Client (OAC) canalitza les queixes i re-
clamacions que clients i usuaris poden fer-nos arribar a través
de les cartes al director general, del teléfon gratuit d'aten-
ci6 al dlient 900 323 232 i d'un formulari allotjat a la pagi-
na corporativa (www.laCaixa.es). Aquest servei treballa per
gestionar les gueixes, reclamacions o suggeriments de forma
personalitzada, agil i amb la maxima qualitat.

Durant I'any 2014, s'ha redefinit el procés de resolucié per
millorar la gestio i resposta als clients. L'objectiu és posar a
disposicié del client un servei excellent, que incrementi la seva
satisfaccié després de la resolucié de la petici6 i reforci la rela-
ci6 i interlocucié amb ell. Amb aquesta finalitat, s'ha apostat
per:

* La personalitzacid: a través de I'analisi cas per cas i el
contacte personal amb tots els clients que es dirigeixen
al Servei d'Atencio al Client de CaixaBank.

* 'homogeneitzacié de les resolucions: a través de |'ali-
neacié amb la normativa vigent de transparencia i pro-
teccié de la clientela bancaria i la Llei de transparencia i
proteccio de la clientela i de I'estudi particularitzat de la
situacié exposada pel client.

* Uns terminis de resposta molt exigents: es busca tant
la qualitat en el servei postvenda com lagilitat, per mi-
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nimitzar en la mesura del possible les insatisfaccions dels
clients.

El canvi d'eina informatica: permet obtenir una visid
integral per client, amb un registre i control detallat de
les accions realitzades i una tracabilitat completa. A més,
permet analitzar les causes de les reclamacions i controlar
el seu impacte per a I'entitat. D'altra banda, la xarxa d’ofi-
cines pot consultar I'estat de les reclamacions i el detall de
les gestions realitzades.

L'ampliaci6 de I'abast i I" accés a la informacié dels re-
sultats de reclamacions per a la xarxa d’oficines i la resta
d'arees de I'entitat: s'unifiquen aixi els criteris de gesti6 de
reclamacions, prevencio i possibles millores.

L'establiment d'una sistematica de treball amb les di-
ferents arees de serveis centrals: aquest projecte es con-
solidara el 2015.

Comunicacions rebudes per I'OAC

50.000

41.663 40.206

40.000
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El 2014 les reclamacions s'han reduit en un 6%, en con-
trast amb el creixement general en el sector. Aquests re-
sultats reflecteixen I'esforg realitzat pels professionals del
banc per complir amb el repte estrategic de qualitat, que
posiciona el client i les seves necessitats en el centre del
nostre treball. En aquest sentit, cal destacar que només un
0,4% dels clients de CaixaBank interposa una reclamacio
en els serveis preventius i Unicament el 0,01% de les recla-
macions tenen caracter oficial.

Com el 2013, el principal motiu de reclamacié ha tornat a
resultar la clausula sol de les hipoteques afectades. Aques-
tes reclamacions representen un 30% del total de les recla-
macions de I'entitat. També es mantenen les reclamacions
sobre preus de productes i serveis. Cal destacar |'escas vo-
lum de reclamacions derivat del canvi normatiu referent a
la pagina d'IRPH-Caixes en les hipoteques afectades, gra-
cies a una politica informativa i preventiva a clients sobre el
canvi i les seves implicacions.

36.880
30.000

20.000

10.000

2012 2013 2014

46%
28%

Cartes al Director
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Canals oficials

Els canals oficials permeten a clients i usuaris fer-nos
arribar les seves reclamacions formals. En primera ins-
tancia, disposen del Defensor del Client de Cecabank
(per a reclamacions d'import inferior a 120.000 euros) i
el Servei d’'Atencié al Client oficial (d'import igual o su-
perior a 120.000 euros). En segona instancia, disposen
del Banc d'Espanya i de la CNMV.

Les reclamacions oficials es van incrementar un 9,65%
respecte el 2013. Referent a aixo, hi destaca I'acusat
augment de les reclamacions relacionades amb els ser-
veis bancaris en general, aixi com les relacionades amb
les clausules sol. Com a consequeéncia, les reclamacions
presentades davant el BAE creixen un 90% (aquesta xi-
fra baixa a un 7% si se n’exclouen les reclamacions per
clausules sol). Per contra, les reclamacions per serveis
d'inversié han disminuit: durant I'any, les reclamacions
registrades davant la CNMV han estat una quarta part
de les presentades durant |'exercici anterior.
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Reclamacions enviades a canals oficials el 2014*
® Desestimades 2.688

@ Estimatories (total/parcialment) 694

Defensor Improcedents / no admeses 610
del Client ® Aplanaments 390
Renuncies de clients 29

® Resoltes a favor de CaixaBank 4

Banc d’Espanya 4.359
Defensor del Client** 4.282
CNMV 78
Servei d'Atenci6 al Client (SAC) 4

*S'hi inclouen reclamacions presentades a CaixaBank, VidaCaixa, Finconsum, CaixaCard, InverCaixa, Nou MicroBank i Credifimo.
**|es resolucions inclouen les pendents de I'any anterior.
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Servei d’Atencio al Client Hipotecari

La crisi economica ha afectat la capacitat de pagament
dels clients. En aquest marc, CaixaBank tracta de ser
especialment sensible amb les persones que tenen el
seu habitatge habitual en procediment d’'execucié, sota
la premissa que les situacions d'angoixa que genera
aquest procés no poden ni han de ser ignorades. Amb
aquest objectiu, i per detectar situacions de risc social
entre els clients, va entrar en funcionament el 2013 el
Servei d’'Atenci6 al Client Hipotecari (SACH).

El SACH té com a finalitat afavorir, mitjancant les ofici-
nes, un contacte periodic amb els clients durant la fase
d'execucio hipotecaria del seu habitatge habitual. A més,
atén els dubtes que els puguin sorgir al llarg del procés
(amb un teléfon d'atenci¢ gratuita, el 900.100.072) i
impulsa acords que posin fi al procediment.

El contacte periodic permet detectar situacions greus de
risc social dels clients. En casos extrems, hi ha previst
un circuit excepcional per arbitrar solucions financeres
i socials que minimitzin al maxim I'entrada de la unitat
familiar en situacié extrema de vulnerabilitat social.
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A través d'un sistema periodic d'alertes, les oficines han
de contactar amb els clients en tres ocasions: durant
la presentacié de la demanda, quan s'ha assenyalat la
subhasta i tres mesos després de |'Ultim contacte. Les
oficines s’encarreguen de transmetre que CaixaBank no
realitza llancaments traumatics, esta obert a estudiar les
propostes que vulguin formular i que, en ultima instan-
cia, si s'adjudiqués I'immoble, se’ls oferiria un lloguer
sobre I'habitatge en els casos que sigui procedent o una
reubicacié. Aixi mateix, i en casos d'impossibilitat ma-
nifesta d’atendre el pagament de la renda, s'estudia la
possibilitat que el 50% del pagament de la renda sigui
subvencionat per I’'Obra Social.

D’altra banda, els lletrats no poden sollicitar una subhas-
ta sense |'autoritzacio previa del SACH, que verifica que
no hi concorrin circumstancies greus que recomanin la
suspensio de la sollicitud.

QUE FEM

COM HO FEM

PER QUE HO FEM
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Comunicacié comercial
i politica de vendes responsables

GRI: G4-DMA, G4-15, G4-56, G4-PR1, G4-PR3

CaixaBank disposa d'un Comité de Transparéncia en
que participen els ambits de Negoci, Riscos, Mitjans, Au-
ditoria, Finances, Intervencio, Control de Gesti¢ i Capital
i Compliment Normatiu. El Comite de Transparencia esta
presidit per |'area d’Assessoria Juridica.

Aquest Comité decideix sobre tots els aspectes relacio-
nats amb la transparéncia en el disseny i la comercialit-
zacié d'instruments financers, de productes bancaris i
d'assegurances d'estalvi i inversio.

El Comite té la responsabilitat de garantir la transparéen-
cia en la comercialitzacié d'aquests productes, mitjancant
la definicio i aprovacio de les politiques de comercialitza-
cio, de prevencié de conflictes d'interés, de salvaguarda
d’actius de clients, i de millor execucio. Aixi mateix, valida
la classificacid dels nous instruments financers, produc-
tes bancaris i d'assegurances d'estalvi i inversio en fun-
cio del seu risc i de la seva complexitat, d'acord amb el
que estableix la normativa MiFID, de transparéncia ban-
caria i d'assegurances. En consequencia, el llancament
d'un nou producte o servei requereix |'aprovacié previa
d’'aquest comite.

A més, CaixaBank té una politica de comunicacié co-
mercial que es fonamenta en els seus valors i principis
fundacionals i en la legislacié vigent sobre publicitat, i
gue parteix de la base que la confianca dels clients és un
dels actius principals de I'entitat.

CAIXABANK EL 2014
CARTES GESTIO ACTIVA DELS RISCOS

LA NOSTRA IDENTITAT RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA
GOVERN CORPORATIU COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015

LINIES ESTRATEGIQUES ANNEXOS

La Politica de comunicacié comercial estableix detallada-
ment els mecanismes i controls interns per tal d'assegu-
rar que tota I'activitat publicitaria de I'entitat compleix
amb les normes, principis i criteris establerts:

* Transparéencia en les condicions de contractacié
e Claredat en continguts i formats
* Respecte a la societat

Referent a aix0, el 2014 s'han realitzat més de 600
projectes publicitaris d'acord amb els seus principis, que
a més s'han sotmeés a dictamen previ d'Autocontrol,
I’Associacio per al’Autoregulacié Publicitaria homologada
pel Banc d’Espanya.

Quant a la sostenibilitat de les campanyes publicitaries,
CaixaBank exigeix a totes les impremtes que collaboren
amb la seva publicitat en paper ia tots els proveidors
de sistemes d'impressié i personalitzacid d’enviaments
comercials que disposin del certificat del Forest
Stewardship Council (FSC). Aquesta certificacié garanteix
gue tant el procés de fabricaci6 de paper com el
d'impressié siguin sostenibles i respectuosos amb el medi
ambient.

QUE FEM
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PER QUE HO FEM
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En un entorn economic cada vegada més competitiu i exigent, la innovacio és indispensable per
identificar i anticipar I'impacte de les noves tecnologies i els canvis socials. Tot aixé6 amb I’'objec-
tiu de millorar continuament el nivell de servei als nostres clients, adaptant-lo a les seves neces-
sitats canviants, i generar noves oportunitats de negoci.

CaixaBank disposa d'un model d’innovacié obert i par-
ticipatiu, que li permet identificar les tecnologies emer-
gents i les tendencies amb potencial disruptiu en la in-
dustria financera i la relacié amb el client.

El 2014, el focus s'ha centrat en les tecnologies seglents:

® Gestio de les dades i de la informacié per a la persona-
litzacié del servei i la millor presa de decisions.

e Tecnologies cognitives i assistents virtuals per al suport
als gestors.

» Plataformes de concessio de credit on-line, monedes
virtuals i transferéncies directes (p2p).

e Tecnologies mobils i canvis en la relacié i interaccié amb
el client.

Anticipant les necessitats dels nostres
clients en I'era digital

Temps real

Nous Enfocament

continguts Requeriments multicanal
dels clients

Seguretat | Noves vies de

transparencia comunicacioé
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Es treballa en estreta collaboracié amb
empreses, instituts, universitats i organitzacions
capdavanteres en diferents sectors

Participatiu
Es valoritzen les idees
dels clients
i els empleats

Eixos del procés d’incorporacié de nous coneixements i tecnologies

Identificacié de tendéncies i
noves idees

Mitjancant I'analisi de les
tendencies de I'entorn i amb

la collaboracié d'altres agents
de referencia, s'analitzen les
tecnologies emergents i els
coneixements susceptibles de ser
incorporats a |'organitzacio.

Valoracié de noves idees

amb les arees de negoci

e Es comparteixen les tendencies
i noves idees amb les arees de
negoci.

e Es realitzen proves de concepte
per testar la tecnologia.

Definicié d'iniciatives i projectes
Sobre la base de les iniciatives amb
valoracié positiva, es defineixen

els projectes a implantar en
I'organitzacio.

Un model reconegut
internacionalment
¢ Premi al Banc amb
Major Aposta per la

Innovacié en els Global
Banking Innovation

Awards.

e CaixaBank, Millor Banc
del Mon en Innovacié
Tecnologica (Best Retail
Bank for Technology
Innovation) per segon
any consecutiu segons
la publicacio britanica
Euromoney.
¢ CaixaBank, Global
Innovator en els EFMA
Accenture Innovation
Awards 2014.

[83]


https://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014
http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014

CAIXABANK EL 2014

COM ENTENEM LA BANCA QUE FEM

GESTIO ACTIVA DELS RISCOS COM HO FEM
PER QUE HO FEM

CARTES

LA NOSTRA IDENTITAT RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA

x INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2014]
([ ]

GOVERN CORPORATIU COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015

Innovacié oberta

Al llarg de I'exercici, CaixaBank ha continuat desenvo-
lupant activitats en collaboracié amb diferents socis. A
continuacio es destaquen algunes d'aquestes activitats.

Centre d’Innovaci6 Digital IBM - CaixaBank

A llarg de 2014, CaixaBank i IBM han continuat treba-
llant conjuntament per descobrir i provar tecnologies
emergents en el marc de la seva alianca estrategica per a
la gesti6 de la infraestructura tecnologica.

En aquest sentit, cal destacar el seu acord per construir
un prototip en castella de I'aplicacié Watson Engage-
ment Advisor en I'ambit del comerc exterior.

El treball desenvolupat en el Centre d'Innovacié Digital
sobre el processador de text i la construccid de capaci-
tats de tractament del llenguatge natural ha suposat que
CaixaBank es converteixi en la companyia pionera a des-
envolupar la tecnologia cognitiva Watson en castella.

Gestio de dades

CaixaBank continua apostant per la gesti¢ de la infor-
macio i I'analitica avancada per a una millor presa de de-
cisions i per oferir un excellent nivell de servei als seus
clients.

En aquest marc, el 2014 s’ha iniciat I'explotacio de les da-
des carregades al Data Pool (repositori Unic d'informacié)
amb el llancament de diversos projectes.

LINIES ESTRATEGIQUES ANNEXOS

L'area de Riscos utilitza tecniques de machine learning i
de classificacio no lineal de la informacié per a un millor
calcul del scoring de clients i no clients en el procés d'ad-
missio.

D’altra banda, es treballa en la personalitzacio del preu i
de I'oferta comercial, amb I'objectiu de donar un servei
Unic i adaptat a cada client, base de la informacié cone-
guda.

FinApps 2014

4a edicio d'aquesta hackaton de 24 hores destinada a
joves programadors i desenvolupadors. Aquesta jornada,
amb seu a Barcelona i Atlanta, es va dedicar als disposi-
tius wearables.

e 114 inscrits: 37 equips.

e Presentades 29 aplicacions per a SmartWatch i 2 per
a Google Glass (financeres, de responsabilitat social i
relacionades amb comercos).
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Innovacié participativa
GRI: G4-26

La participacié de clients i empleats és la clau de I"éxit del
model d’'innovacié de CaixaBank, que fomenta la inteli-
géncia collectiva i la cocreacié. Fomentem, doncs, que
els clients i empleats ens enviin les seves idees i suggeri-
ments perqué aixo contribueix a millorar el servei ofert i
enforteix i estreny el vincle amb I'entitat.

Inspira’ns

A través d'inspira’ns, una plataforma accessible des de
Linia Oberta, tots els usuaris de banca per internet poden
enviar les seves propostes de nous productes i serveis per-
que CaixaBank n’estudii el potencial i la viabilitat.

Des de la seva creacio, a finals de 2012, el banc ha posat
en marxa més de 200 noves idees aportades per clients.
Entre aquestes, destaquen la posada en marxa del servei
Mailbox per a la millora de la correspondéncia i la gestio
de documents del client, la possibilitat de comunicar-se
amb el gestor a través de Linia Oberta o de realitzar re-
integraments sense targeta i escollint el tipus de bitllets.

Quan les aportacions s'assemblen a serveis o productes
ja existents, els clients reben un assessorament persona-
litzat perqué puguin utilitzar-los de seguida.

CAIXABANK EL 2014
CARTES

LA NOSTRA IDENTITAT
GOVERN CORPORATIU
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ANNEXOS

Inspira’ns:

187.000......
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Innova

'aportacié d'idees i suggeriments per part dels empleats
és també part del motor innovador de CaixaBank.

El portal Innova, creat el 2012, s'ha consolidat com ['ei-
na de collaboracié entre els empleats de CaixaBank. El
2014, més del 85% de la plantilla s'hi ha connectat i més
de 1.500 empleats hi han participat amb idees i comen-
taris en les activitats proposades. A més, a través de la
bustia de suggeriments poden fer arribar les seves idees
espontanies de millora.

Les activitats proposades a Innova han aconseguit millo-
rar nous productes abans del seu llancament, treballar en
la comunicacié amb els clients, facilitar I'accés al credit,
etc.

Connecta

Connecta és l'eina de relacié i comunicacié entre em-
pleats que potencia el treball en equip i facilita compartir
el coneixement. A través de la creacié de grups transver-
sals, els empleats fan preguntes i resolen dubtes, aprenen
de I'experiencia dels altres, comparteixen bones practi-
ques, etc.

Innova el 2014

LINIES ESTRATEGIQUES ANNEXOS

-

20.422

empleats han accedit a la plataforma
(el 85% de la plantilla)

El 23%

d’empleats hi ha publicat
idees o comentaris

14.378

likes

4.717

suggeriments enviats

~

Alguns projectes i iniciatives
d’'Innova el 2014

* Millores en les plataformes Cardbox i Mailbox.
* Noves aplicacions per a smartphones corporatius.

» Desenvolupament de noves eines per a la venda i
lloguer d'immobles.

e Ampliacio de I'oferta de productes i serveis per a
collectius.

» Major facilitat per a I'accés al credit amb més fle-
xibilitat en les condicions.
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2014: projectes destacats en canals electronics GRI: G4-DMA, G4-4

El Mur de Negocis

Aquest servei multicanal, al qual
s'accedeix a través de Linia Oberta,
permet a clients i gestors contactar
de forma on-line, cosa que permet
incrementar-ne |'eficiéncia i la
productivitat comercial. El 2014 s'ha
estes el seu Us al collectiu d’empreses.

Aplicacions per a dispositius wearables

e Aplicacio per a Google Glass amb
localitzador de sucursals i convertidor
de divises.

e Primera entitat financera a Europa amb
una aplicacié per a SmartWatch (Sony
SmartWatch) destinada a supervisar els
indexs i valors preferits.

e Stickers i polseres que permeten
realitzar pagaments utilitzant la
tecnologia TAP contactless.

Card

Serveis digitals:

COM ENTENEM LA BANCA QUE FEM

GESTIO ACTIVA DELS RISCOS COM HO FEM

PER QUE HO FEM
RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA

COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015

ANNEXOS

MailBox"

e CardBox: nou servei on-line i
multidispositiu que permet al client
veure les compres amb targetes
classificades automaticament, i li facilita
el control de la despesa.

El 2014, 340.000 usuaris

Aplicacions per al mobil

e Mailbox: nou servei de
correspondencia multicanal que
permet al client gestionar la seva
correspondencia com si fos el seu
correu electronic, consultar els avisos
i operacions pendents i ser el seu
repositori de documents i contractes.
+ d’1,8 milions de clients

e VistaRapida: Nou servei on-line i
multidispositiu que permet al client
disposar, en un sol espai, de totes les
novetats dels seus principals productes
i serveis.

+ de 700.000 usuaris

¢ App Transfi: nova versio de I'aplicacio
Transfi per a Android, que permet
utilitzar la tecnologia sense contacte
(NFC) per fer transferéncies entre
clients de CaixaBank.

¢ App Tap: ofereix informacié
actualitzada de les operacions
realitzades amb targetes TAP
contactless (etiquetes adhesives i
polseres).

e App Llibreta mobil: aplicacio
que simula una llibreta fisica, amb
I'avantatge que permet incloure-hi
notes com a referencia.
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PROXIMITAT

CaixaBank desenvolupa la seva activitat financera fidel a uns valors amb 110 anys d’historia que busquen establir una
relacié de confianca amb la societat, basada en la professionalitat, la proximitat i el compromis social. Per aixo, ens es-
forcem a ser propers i accessibles, a través de la nostra amplia xarxa comercial, que es complementa amb altres canals
que posem també a disposicié dels nostres clients. A través d'una escolta activa i la implicacié amb el territori, treballem
per estar més a prop de les inquietuds dels nostres clients per tal d’orientar-los a resoldre-les amb les nostres propostes.

Xarxa comercial

GRI: G4-13, FS13

L'oficina continua sent un espai basic de relacié que facilita La xarxa més extensa d’oficines
I'assessorament personalitzat i de qualitat, que s'assen- La xarxa d'oficines el 2014
ta sobre la resta de canals complementaris. En linia amb

la nostra aposta per la proximitat i la proximitat al client,

CaixaBank compta amb la xarxa d’oficines més extensa del 4 )
sector bancari espanyol. 5 2 6 7

Durant 2014, amb la ﬂnalitzacié de I'absorcié del Banc de Oficines (indou Oficines de representacié i
Valéncia, s"han integrat algunes oficines petites o proximes Spanish desks)

entre si. Aquest procés de racionalitzacié de la xarxa es

duu a terme sense abandonar cap mercat i mantenint el 0

servei a tot el territori. Present en el 1 O O /0

Aixi mateix, i amb I'objectiu de prioritzar la proximitat al de poblacions de mes de 25.000 habitants

client, CaixaBank continua adaptant la seva xarxa i ha

ampliat a 14 el nombre de direccions territorials. L'apla- 9 9 O/

nament d’estructura permet acostar les oficines als nivells Present en el (0]

superiors de decisié per guanyar proximitat i optimitzar la de poblacions de més de 10.000 habitants
comunicacio interna directa. \ J

També amb I'objectiu de prestar un millor servei i perso-
nalitzar la gesti6, s'ha segmentat el negoci. Amb aquesta
finalitat, s’ha especialitzat les persones, formant-les i do-
tant-les de les oportunes i més modernes eines de mobili-
tat, i s'ha redissenyat la xarxa d'oficines i la seva distribucié
interna per adaptar-se a cada perfil de client.
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La xarxa d’oficines i I’'Obra Social
"la Caixa”

La gran capillaritat de la xarxa d'oficines de
CaixaBank facilita la seva collaboracié amb I'Obra
Social "la Caixa”. En el marc de collaboracié entre
el banc i la Fundacié bancaria “la Caixa”, I'Obra So-
cial assigna una part del seu pressupost a la xarxa
financera. Aquests recursos sén gestionats de for-
ma directa i autonoma per les oficines, per al desen-
volupament i suport a accions en sintonia amb les
finalitats prioritaries de I'Obra Social, que proposen
les Direccions Territorials, direccions d'area de nego-
ci i oficines. Per a aix0, es treballa en collaboracié
amb entitats del tercer sector, la qual cosa permet
coneixer la realitat dels entorns territorials imme-
diats i descobrir les seves necessitats emergents.

A través d'aquesta formula, que fa palés el compro-
mis de la plantilla de CaixaBank amb |'Obra Social,
es va gestionar un pressupost de 34 milions d'eu-
ros. Amb aquests recursos es van financar i es van
desenvolupar més de 13.000 activitats, amb uns
beneficiaris estimats de 762.400 persones.

CAIXABANK EL 2014
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Confianca, el nostre fu[tulr

L'experiéncia dels professionals de CaixaBank és la
base en la qual s'assenta el futur del banc. Per aixo,
va iniciar el 2014 una campanya interna perqué
comparteixin les seves idees i experiéncies de relacié
de confianca amb els clients i, d’aquesta manera,
fer aflorar el coneixement de les persones que els
assessoren dia a dia a les oficines i aprofitar-lo per
continuar millorant la qualitat de servei de I'entitat.

Oficina A

Amb |'objectiu de seguir millorant la satisfaccio del
client i impulsar les vendes dels productes i serveis
del banc, s'han concebut les Oficines A. Aquest
nou model d'oficina, amb un disseny diferenciador
i propi, busca que I'experiencia de compra sigui més
innovadora, propera i cobreixi totes les necessitats
del client.

A la fi de 2014, CaixaBank comptava amb cinc Ofi-
cines A a Santa Cruz de Tenerife, Barcelona, Sevilla,
Pamplona i Valencia.

COM ENTENEM LA BANCA

QUE FEM

COM HO FEM

PER QUE HO FEM
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Accessibilitat

GRI: FS13, FS14

e |a seva aposta per la proximitat i el contacte amb els
clients, CaixaBank ha posat un emfasi especial en
facilitar I'accés als seus productes i serveis al major
nombre possible de persones:

e Amb una amplia oferta comercial diferenciada per a
cada tipus de public; s'entén I'accessibilitat com un
concepte ampli.

* Amb la xarxa més extensa d'oficines i caixers del pafs.

e A través de MicroBank, el seu banc social, amb
productes adaptats per a persones i collectius en risc
d’exclusié social.

Eliminacié de barreres fisiques i sensorials

e Concepte “cota zero” per a oficines: eliminacié dels
desnivells entre les voreres i I'interior de les oficines o, si
no és possible, salvar-los amb rampes o elevadors.

e Maxim nivell d’accessibilitat en les operatives dels
caixers automatics: contrast alt, videos informatius en
llenguatge de signes, opcions guiades per veu per a
persones cegues, menus facils, etc.

e Directrius de nivell AA d’accessibilitat a Internet, segons
les recomanacions que dicta la Web Accessibility
Initiative (WAI), creades pel Consorci Internacional.

© vies INFormACiO
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un banc accessible

PER QUE HO FEM

49

oficines on s’han eliminat barreres

4.663

oficines amb el concepte “cota zero”

35%

sobre el total d'oficines

64 %

de caixers automatics sén accessibles

99%

de caixers tenen video d'ajuda en llenguatge de

Nivell AA

d’accessibilitat en la Linia Oberta

Fomentem la cultura financera

A CaixaBank creiem que I'educacié financera és clau
per donar resposta a la necessitat de millorar els co-
neixements en matéria financera que demanen tant els
clients com els consumidors en general.

Per avancar en aquesta linia, el 2014 s'ha creat un
apartat de Cultura Financera al web de I'entitat, un
espai que acosta a la societat el coneixement sobre
matéries economiques i financeres i posa a disposicid
de tots els seus usuaris eines de gestié d'ingressos i
despeses personals.

Aquest espai, desenvolupat en el marc del Pla d'Educa-
cio Financera que impulsen la CNMV i el Banc d’Espan-
ya, contribueix a ampliar la base de coneixement amb
gue una persona hauria de comptar per prendre bones
decisions en I'ambit economic, atenent a questions
com la exposicio al risc, la necessitat de diversificacié o
I'aprofitament de les oportunitats per invertir.

Els materials formatius s'han adaptat per a diferents
grups d’'edat, amb continguts especifics per a nens,
joves, adults i, en collaboracié amb [|'Obra Social
"la Caixa”, escoles.

El 2015, es treballara en I'ampliacié dels continguts de
la web en collaboracio amb diverses associacions de
consumidors.

QACCES A L'APARTAT DE CULTURA FINANCERA

COM HO FEM /n\ /O e ﬁ XLS
X
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Comunicacio: Ens acostem a les persones
GRI: G4-S0O1

CaixaBank afavoreix una comunicacié transparent i cons-
tant amb tots els grups d'interes del banc, especialment
clients, accionistes i empleats. Per a aix0, porta a terme
una intensa gestié amb els mitjans de comunicacio.

L'entitat disposa d'una xarxa de responsables de comu-
nicacio en cada direccio territorial, que manté els vincles
amb cada zona, en linia amb la voluntat de proximitat
amb el territori.

LINIES ESTRATEGIQUES ANNEXOS

Aixi mateix, CaixaBank compta amb una amplia presen-
cia a les principals xarxes socials. En referéncia a aixo,
I'entitat disposa de perfils corporatius que ofereixen
informacié sobre el Grup i que es complementen
amb perfils d'atencié al client i I'accionista a Twitter
(@laCaixaRespon) i altres perfils especifics per segments.

Xarxes socials: principals magnituds de perfils corporatius del Grup

(Dades acumulades el 31/12/2014)

:
608.500

visites

n 199277

& 15.147

seguidors

N

27.049

seguidors

24.461.081

reproduccions

Relaciéo amb les associacions de
proteccié al consumidor

G4-26

Per reforcar la proximitat amb les persones, des de
I'any 2013 CaixaBank ha creat una area especifica
gue actua com a canal directe de relaci6 amb les
associacions de proteccié al consumidor. Al llarg de
2014, ha dut a terme un pla de contactes ampli i
sistematic amb les principals associacions de consu-
midors espanyoles, amb |'objectiu de recollir quins
eren els seus principals temes d'interés en relacid
amb CaixaBank.

A més, s'ha posat a disposicid de les associacions
de consumidors una oferta de productes i serveis
financers especialment adaptada a les seves neces-
sitats.

Finalment, s'ha realitzat una tasca de mediacié per
a la resolucid de queixes presentades per les asso-
ciacions de consumidors amb una atencio i sensibili-
tat especials amb els temes relacionats amb deutors
hipotecaris.
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Patrocinis

La voluntat d'estrényer els llacos amb les persones es tras-
llada tambeé a I'activitat de patrocinis de I'entitat. En aquest
sentit, els patrocinis de CaixaBank pretenen reflectir el carac-
ter de la nostra marca i els valors que representa, transme-
tent la nostra cultura corporativa i fent particip a la societat
de la nostra visio, establint-hi aixi vincles emocionals.

Els patrocinis d’ambit nacional i d'alta repercussié mediati-
ca, com la Seleccié espanyola de basquet, el FC Barcelona o
I'’Atletic de Madrid, reforcen el posicionament de marca en
un escenari cada vegada més global. Aixi mateix, la nostra
vocacio de ser una entitat propera, i estretament vinculada
amb el territori, es manifesta també en el patrocini de més de
200 esdeveniments i activitats de caracter local.

A CaixaBank, entenem també el patrocini com una eina
per colaborar i fomentar el progrés cultural, social i econo-
mic, d'acord amb el nostre valor fundacional de compromis
amb la societat. En aquest sentit, CaixaBank és patrocinador
historic de I'Associacié d’Esports Olimpics (ADO) en la seva
maxima categoria, de les principals escoles de negoci espan-
yoles, d'institucions culturals com el Teatre de la Maestranza
de Sevilla o el Teatre Real de Madrid i de forums empresarials
concebuts per al creixement i desenvolupament de |'activitat
economica i del benestar de les persones.
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TALENT: LES PERSONES, AL CENTRE c4-DwvaA

COM ENTENEM LA BANCA

A CaixaBank aspirem a l'excelléncia en tots els nostres ambits d’activitat. Per aixo, comptem
amb un model propi de gestié de les persones, concebut per al desenvolupament dels nostres
professionals i per obtenir la seva satisfaccié i compromis. Per a la seva millora continua, el mo-

del es completa i contrasta amb diversos mecanismes de mesurament.

A CaixaBank situem les persones en el centre del nostre
model de gestio, ja que només aconseguirem els nostres
reptes estrategics amb un equip huma satisfet, format,
motivat i compromes.

Fidels als nostres valors i principis, la politica de gesti¢ de
les persones es fonamenta en el respecte a la diversitat,
la igualtat d'oportunitats i la no discriminacioé per raons
de genere, edat, discapacitat o qualsevol altra circum-
stancia. En consequencia, considera essencial garantir la
transparencia en la seleccié i la promocio interna de tots
els seus professionals. Per a aixo, ha definit les politiques
i principis de gesti6 seglents:

e La igualtat entre géeneres i la conciliacié de la vida labo-
ral i familiar.

e 'impuls al desenvolupament professional.

e Els criteris meritocratics en els processos de seleccié in-
terna.

* Una retribuci¢ variable directament relacionada amb la
consecucio dels reptes individuals i d'equip.

e La prevencio6 dels riscos laborals.

e ['estabilitat en I"'ocupacio.

e 'optimitzacié de la comunicacié interna.

Nou acord laboral el 2014

Aquest acord entre |'entitat i la representacié dels
treballadors, d’aplicacio general a tota la plantilla
de CaixaBank, ha permes, des de I'1 d'agost de
2014, implantar un nou marc d’estructura salarial
més competitiva i productiva per a la creacio d'ocu-
pacio, aixi com la instrumentacié de mesures per a
la gestio del temps-treball i la conciliacio.

Durant 2015, CaixaBank contractara un nombre
minim de 700 persones amb el compromis de
convertir en indefinits un 80% d’aquest collectiu,
després de dos anys des de la seva contractacio.
Parallelament, s'iniciara un pla de desvinculacions
voluntaries per facilitar la sortida a aquells empleats
de més edat que ho desitgin, en pro de I'optimitza-
Ci6 dels recursos humans de |'entitat.

QUE FEM

COM HO FEM

PER QUE HO FEM
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L'equip huma de CaixaBank

CaixaBank

28.984

2014

29.780 201
30442 2012

Grup CaixaBank

31.210

2014

31 948 2013
32.625

GRI: G4-10, G4-26, G4-LA12

42

anys de mitjana

15

anys d'antiguitat

93,8%

amb estudis universitaris

99,7%

amb contracte fix indefinit

53

nacionalitats

98,6%

taxa de retencié del talent

7 sobre 10

nivell de satisfaccié segons estudi d'opinié

QUE FEM

COM HO FEM /O F
=g

PER QUE HO FEM

Mesurament i millora continua

CaixaBank compta amb mecanismes per identificar
i prioritzar accions de millora que reforcin el desen-
volupament de les persones, la seva satisfaccio i el
seu compromis amb el banc.

e 7 sobre 10, resultat global de I'enquesta de segui-
ment realitzada el 2014 a 2.000 persones esco-
llides aleatoriament. Els resultats mostren que es
manté el bon clima sociolaboral i s'avanca en els
indicadors que van ser objecte de plans de millora
especifics, després del Segon Estudi d'Opinio rea-
litzat a finals de 2013 entre tota la plantilla.

e Lloc 15 entre les 100 millors empreses per treba-
llar a Espanya, segons el Monitor Empresarial de
Reputacié Corporativa. CaixaBank ha pujat tres
posicions respecte del 2013 i ocupa el tercer lloc
entre les del sector bancari.
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Politica d'igualtat i conciliacié
GRI: G4-DMA, G4-15, G4-LA12, G4-LA3
El compromis de CaixaBank amb la igualtat i la conciliacio

2014: Igualtat i conciliacio
es reflecteix en la seva adhesié a diferents iniciatives, en les

certificacions que acredita i en la signatura de I’Acord Vo- 4 )

luntari amb el Ministeri de Sanitat, Serveis Socials i Igual- 5 09 7

tat, per a una major representativitat de la dona en llocs
dones en carrecs directius

directius i en els comités de direccio.

. 770
L T ¢
certificado en B i persones acollides a la reduccié de jornada
efl' gonelacwn ()
Empresa Familiarment Distintiu d‘lgualtat a Women's Empowerment Charter de la Diversitat professionals amb flexibilitat horaria

Responsable (EFR) (des

de 2010)

* Model de gesti6 de mi-
llora continua en materia
d’igualtat i conciliacio de
la Fundacio Masfamilia,
que es materialitza en el
certificat EFR.

* En 2013, quan es va reno-
var la certificaci, va ser
ascendit al nivell B de la
classificacié, com a “Em-
presa Proactiva”.

I'Empresa (des de 2011)

e Distintiu que atorga el Mi-
nisteri de Sanitat, Serveis
Socials i lgualtat.

e CaixaBank forma part des
de la seva creacio de la
xarxa DIE (empreses amb
el Distintiu d'lgualtat en
I'Empresa), que busca fa-
cilitar a les organitzacions
I'intercanvi  de  bones
practiques i informacié
en materia de diversitat,
igualtat i conciliacio.

Principles (des de 2013)

e Iniciativa global promo-
guda per I'ONU i el Pac-
te Mundial de les Na-
cions Unides, per la qual
CaixaBank assumeix el
compromis public d‘ali-
near les seves politiques
per a I'avang de la igual-
tat de géneres.

(des de 2011)

e Compromis voluntari
per fomentar la igualtat
d’'oportunitats i les mesu-
res antidiscriminatories.

/78

persones en excedencia per tenir cura de fills
o familia, estudiar, exercir la solidaritat
o altres raons personals
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Desenvolupament de les persones
GRI: G4-DMA, G4-LA9

Amb I'objectiu d'assegurar la satisfaccié i compromis de
totes les persones, CaixaBank compta amb una serie de
programes especifics de:

e Formacio i gestié del coneixement.
e Avaluacio del rendiment i desenvolupament del talent.
e Participacio i reconeixement.

Formacié i gestio del coneixement
G4-LA10

Un equip ben format és imprescindible per garantir un
servei de qualitat al client i per adaptar-se i donar respos-
ta a les necessitats canviants del negoci i el mercat. Per
a CaixaBank, el coneixement de les persones és un actiu
intangible de gran valor.

Els diversos itineraris formatius s'adapten als llocs de tre-
ball i es recolzen en Virtaula, la plataforma d' e-learning
del banc, que permet compartir i difondre coneixement i
optimitzar el temps dedicat a I'aprenentatge.

Aixi mateix, es fomenta la seva estructuracié i transmis-
si6 a través de figures com els formadors interns i els
dinamitzadors. També s'han desenvolupat xarxes socials
internes com Valora, Connecta i Innova, que permeten
compartir informacié, propostes, opinions i experiéncies.
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La formacio el 2014

[ )

3,79

milions d’euros d’inversid en formacié

100%

d'empleats formats

48,2

hores de formacié anual per persona

1.158

empleats participen com
a formadors interns (4%)

39,8%

de la formacié és on-line

QUE FEM
COM HO FEM
PER QUE HO FEM

Els primers a aconseguir el segell
d’excelléncia del Chartered
Institute for Securities &
Investment

La Uni6 Bancaria exigeix de forma creixent la Certi-
ficacié en Assessorament Financer. CaixaBank s'ha
anticipat al sector, aproximant-se al que des de
fa anys es porta a terme en el model anglosaxo.
El 2014, 4.737 directors d'oficina (el 81% del to-
tal) i 594 gestors de Banca Personal (un 40% del
total) es van examinar per aconseguir el Diploma
en Assessorament Financer del Centre de Postgrau
IDEC-Universitat Pompeu Fabra.

A més, amb aquest mateix examen van poder obte-
nir I'International Certificate in Wealth & Investment
Management, un segell d’excellencia del Chartered
Institute for Securities & Investment (CISI). Aquest
certificat ha estat acreditat pel maxim organisme
regulador a Europa i principal referent del sector fi-
nancer a nivell mundial, la Financial Services Autho-
rity (FSA). Cap altra entitat a Espanya ha obtingut
mai aquest segell.

El 90% dels empleats de CaixaBank que es van exa-
minar van aconseguir la doble titulacio, amb una
nota mitjana que va fregar I'excellent.
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Avaluacié del rendiment i desenvolupament del Programes d'avaluaci6 i
talent desenvolupament del talent intern
G4-LAT1 4 ) Evolucié de les promocions internes
CaixaBank ha consolidat un model propi per a la identi- 1 OO % 25%
ficacio, avaluaci6 i desenvolupament del talent directiu,
basat en la valoracié de 180°. de directius dins del programa de talent directiu 20%
17,4% 17,6%
16,5% 5 o
Alhora, I'avaluaci6 per competéncies, que permet la 1 O O 9 15%
identificacié de professionals amb més potencial, ha arri- .
. . » . . o 10%
bat a la totall\tat c_ie la plfantll_la. Aixi mateix, professionals persones en el programa de talent predirectiu
de diferents ambits de I'entitat participen en programes
especifics de formacié i desenvolupament del talent. 1 O O cy 5%
Parallelament, el document La meva gestio del rendi- _ 0 y 0
ment integra I'avaluacié individual per competéncies i la persones dins del programa d'avaluacié 2012 2013 2014
dels reptes de cada empleat, i reflecteix la valoracié del per competencies
que i el com dels resultats que obté. NG J

Vacants cobertes internament

100% 99,8% 99,9% 99,7%
80%
' 60%
‘ 40%
20%
centre ge Of i

pycellencie
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Model de lideratge transformador
GRI: G4-37, G4-LA10

Aquest model orienta |'actuacio de les persones amb
equips al seu carrec, d'acord amb |'estrategia i els valors
corporatius. En aquest sentit, potencia la innovacioé i la
creativitat, impulsa el creixement personal i professional
de tots els collaboradors i cedeix protagonisme i respon-
sabilitat a les persones i a les seves idees com a impulso-
res de la transformacié de I'organitzacio.

Centre de Desenvolupament Directiu (CDD)

Al CDD s'ofereixen programes de continuitat, tallers
d'habilitats directives i cicles de conferencies. Aixi mateix,
els participants reben una newsletter mensual i poden
connectar-se a un espai virtual, el CDD virtual.

Aquest centre contribueix a reforcar la funcié del directiu
com a figura clau, millorant les seves habilitats i donant
suport al desplegament de les linies estrategiques. També
reforca el sentit de pertinenca al banc, els seus valors i la
seva cultura i facilita el networking. El 2014 van partici-
par-hi 268 empleats (un 6% més que |'any anterior).

Politica de compensacio

CaixaBank potencia la comunicacié dels detalls de
la compensacio, la retribucio, els esquemes d’incen-
tius i els beneficis socials que es deriven de formar
part del banc. Amb referéncia a aixo, tots els profes-
sionals de I'entitat disposen del I'lnforme individual
de compensacio total, una eina que permet que
cada persona conegui les seves retribucions econo-
miques i els beneficis socials que constitueixen la
seva compensacio total.
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Sistemes de participacio i reconeixement

El reconeixement a la feina ben feta és imprescindible per
a la motivacio, la implicacio en el projecte i el compromis
de les persones en la consecucié dels reptes individuals i
la contribucio als objectius de I'equip.

CaixaBank reconeix I'actitud i contribucié dels professio-
nals mitjancant premis individuals, als equips i als seg-
ments de negoci.

D’entre tots, destaquen els Premis a I'Excellencia en el
Servei, que reconeixen els equips que han aconseguit al
llarg de I'any un millor resultat en qualitat d’atenci¢ al
client. També cal esmentar els homenatges als millors
equips de vendes, que premien les oficines amb els re-
sultats més destacats, i als venedors a titol individual. En
total, durant 2014, 673 persones van obtenir aquest ul-
tim reconeixement, davant dels més de 6.000 assistents
als 16 actes celebrats arreu del territori.

Compromis social

El compromis social és un dels valors institucionals
de I'entitat. Per aixo, i atés que el desenvolupa-
ment de les seves persones també ho requereix,
CaixaBank posa a la seva disposici6 sistemes de
participacid que permeten canalitzar les idees, les
iniciatives i la solidaritat de totes elles, com el pro-
grama de Voluntariat Corporatiu i I'Espai Solidari.
e MES INFORMACIO A L'APARTAT "CONTRIBUCIO A LA COMUNITAT".

QUE FEM
COM HO FEM
PER QUE HO FEM

Politica de comunicacio interna
GRI: G4-26, G4-37

La comunicacio interna es centra especialment en
tres aspectes:

* Donar a congixer les prioritats del negoci en cada
moment

e Difondre les politiques internes, les bones practi-
ques i el reconeixement intern i extern, alhora que
individual o collectiu

e Coneixer les expectatives i inquietuds de tots els
professionals per impulsar la comunicacié efectiva
amb ells

Per aconseqguir-ho, la pagina “Persones” de la In-
tranet -amb més de 1,7 milions d'accessos al mes-
informa puntualment de les novetats institucionals
i estrategiques. Igualment, I'espai “Treballar aquf
compensa” manté actualitzada la informacié so-
bre la relacié individual de cada professional amb
I'entitat i els beneficis socials que es deriven de
la mateixa. Per la seva banda, la revista interna
CanalCaixa ofereix especial protagonisme a les per-
sones que formen I'entitat.

Finalment, per reforcar la vinculacié dels equips, es
realitzen trobades presencials de I’Alta Direccié en
diferents formats amb collectius d’empleats de tots
els ambits.
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(4.3 Per qué ho fem: compromis amb les persones i la societat]

CaixaBank uneix la vocaciéo de lideratge i
creixement amb el compromis amb les perso-
nes i I’entorn. Per aquest motiu, aposta per la
competitivitat i la creacié de riquesa com a fo-
naments per dur a terme una decidida aporta-
cio a la societat en general.

L'objectiu ultim de CaixaBank, heréncia d'una tradicio
de 110 anys, és contribuir al desenvolupament socioe-
conomic de les persones i els territoris en els quals esta
present.

El banc intenta impulsar I"activitat economica i contribuir
a I'augment de la productivitat empresarial del pafs, la
creacié d’ocupacié i la millora de la qualitat de vida de les
persones i les families, tant a través de I'activitat finance-
ra com de |'activitat de la resta d’empreses del Grup. A
més, collabora en la difusié i implantacié dels programes
impulsats per I'Obra Social “la Caixa”, amb I'objectiu de
contribuir al progrés de les persones i la societat a tra-
vés de la transformacié social sostenible i la generacié
d’'oportunitats per a les persones.

CaixaBank uneix la vocacio
de lideratge amb el compromis
amb les persones i I’'entorn
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AL PACTE GLOBAL

G4-DMA

CaixaBank és un agent economic clau en la societat, ja
que proveeix de serveis financers llars, negocis, institu-
cions i sector public. Aquest impacte es multiplica si es
consideren els dividends pagats als accionistes, els llocs
de treball generats i el pagament de salaris; I'adquisicid
de productes i serveis als proveidors; el pagament de ta-
xes | impostos i la recaptacié d'aquests per compte de
I'Estat; el suport al teixit empresarial i a la inclusié finan-
cera i I'acci¢ social.

En referencia a aixo, la solidesa i els bons resultats del
banc sén clau per garantir el futur de I'entitat, remune-
rar els seus accionistes -i contribuir d’aquesta manera a
la Fundacio Bancaria “la Caixa” i a la seva Obra Social-,
mantenir els llocs de treball i impulsar I'activitat economi-
ca als territoris en que esta present.

Valor afegit i impuls de I'actividad economica
GRI: G4-DMA, G4-EC1, G4-EC2, G4-EC8-9

Per tractar de mesurar el valor econdmic que aporta
CaixaBank a I'economia del pais, s'ha de considerar la seva
activitat financera i, a més, I'efecte que es deriva de la seva
despesa en proveidors (la seva contribucié indirecta). Aixi
mateix, cal comptabilitzar I'efecte sobre I'economia a partir
de la despesa dels salaris tant dels seus propis treballadors
com dels empleats dels seus proveidors i I'activitat produc-
tiva que generen les empreses i autonoms financats (contri-
bucié induida).

Aquesta aportacié global és de dificil quantificacio. Si que és
possible estimar quin ha estat el valor directe afegit a la pro-
duccié de serveis financers, que va ser del 0,64% el 2014
(la qual cosa representa un 18% del valor afegit per tot el
conjunt del sector financer). Si hi sumem el valor afegit pels
proveidors a partir de les compres de CaixaBank, aquesta
xifra ha arribat al 0,83%.

QUE FEM

COM HO FEM

PER QUE HO

FEM

2014: contribucié a I'economia espanyola

-

Valor afegit per CaixaBank:

6./37

milions d'euros

0,83%

aportacio directa + indirecta
(en% PIB espanyol)

Aportacié induida: algunes magnituds

1.280

milions d’euros en compres a proveidors
(97,7% de proveidors nacionals)

+13.46/M€

recursos minoristes (+5,2% vs 2013)

+26%

nova produccié de crédit a empreses (vs 2013)

~
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Reestructuracio del sistema financer espa-
nyol: contribucié de CaixaBank a la solucié

de la crisi

CaixaBank ha contribuit al Fons de Garantia de Diposits
(FGD) i a la Societat de gestio d'Actius procedents de la
Reestructuracié Bancaria (Sareb), a més de tornar fons
al Fons de Reestructuracié Ordenada Bancaria (FROB).
Aixi mateix, ha tingut un paper actiu en el procés de
reestructuracié del sector bancari espanyol, integrant
amb éxit diverses entitats sense consumir recursos pu-

blics.

Contribucié bruta de CaixaBank des de 2008:
3.530 milions d’euros

e FGD: contribucié des de 2008, 1.972 milions d’euros
® FROB: devoluci6 de preferents BCIV, 977 milions

d'euros

e Sareb: entre accions i deute subordinat, 581 milions

d'euros

Paper actiu en la reestructuracio:
adquisicions

e Banca Civica (5 caixes)

e Caixa Girona

e BankPime

¢ Banc de Valéncia

e Barclays ES (negoci minorista)

CAIXABANK EL 2014
CARTES

LA NOSTRA IDENTITAT
GOVERN CORPORATIU

LINIES ESTRATEGIQUES
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Generacio de llocs de treball

GRI: G4-DMA, G4-EC1, G4-EC8

CaixaBank déna feina a més de 31.000 persones, la gran v

majoria (un 99,6%) de les quals tenen contracte fix i in- 2014: generacio de llocs de treball
definit. Aixi mateix, contribueix a la generacié d'ocupacié

mitjancant la difusié del programa Incorpora de I'Obra s ~
Social, que treballa per integrar en el mén laboral perso-

. ., /]
nes en risc d'exclusio. 3 2 1 O
L'entitat és també una font indirecta de generacié d'ocu- persones que treballen al Grup CaixaBank
pacié a causa de I'efecte multiplicador de les seves com-
pres a proveidors. D’altra banda, el consum de béns i ser- /
veis realitzat pels empleats del Grup i pels empleats dels 3 . 7 5 7

seus proveidors crea ocupacié i riquesa al pais, aixi com
també ho fa el financament que atorga als seus clients
(incloent-hi els microcrédits), per al desenvolupament
d’activitats productives (ocupacio induida).

Llocs de treball indirectes generats per
CaixaBank, a través de la contractacio de
proveidors*

134.821

Llocs de treball vinculats als microcredits
per a emprenedors financats, des de 2007**

30.176

Oportunitats de treball generades a través
d’Incorpora, des de 2006

- J

*Font: “la Caixa” Research, a partir del valor afegit de I'activitat
del Grup, el PIB espanyol, I'ocupacié segons comptabilitat
nacional i les xifres de productivitat per treballador i sobre la
base de taules input-output.

** Vegeu I'Informe sobre I'impacte social dels microcredits a la
web de MicroBank.
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Contribuci6 fiscal del Grup
GRI: G4-DMA, G4-EC1

La politica fiscal de CaixaBank es basa en els principis de
responsabilitat, prudéncia i transparéncia, de conformitat
amb la legislacio vigent.

L'entitat considera un deure contribuir, sobre la base de
la seva responsabilitat fiscal, a les finances publiques, que
proveeixen de la infraestructura i els serveis publics impres-
cindibles perque la societat pugui operar de manera efec-
tiva, i possibiliten el progrés i desenvolupament social de
I'entorn.

CaixaBank paga impostos en els llocs on opera. El 2014,
el banc genera la practica totalitat de la seva activitat a
Espanya, si bé les sucursals de Polonia i el Marroc suposen
un import total d'impostos pagats i recaptats d’aproxima-
dament 2,5 milions d’euros.

A efectes merament informatius, cal indicar que el resul-
tat després d'impostos del Grup CaixaBank de I'exercici
2014 ha estat de 620 milions d’euros.

CAIXABANK EL 2014
CARTES GESTIO ACTIVA DELS RISCOS
LA NOSTRA IDENTITAT RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA
GOVERN CORPORATIU COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015

LINIES ESTRATEGIQUES ANNEXOS

Sobre la contribucio fiscal

Les xifres compreses en aquest apartat no s'inclouen
en els comptes anuals de I'entitat. Aixi, els comp-
tes anuals s’han elaborat sota la perspectiva de la
despesa en perdues i guanys, mentre que el paga-
ment dels impostos forma part de I'estat de fluxos
de caixa. Aixi mateix, cal assenyalar que CaixaBank
disposa de crédits fiscals pendents d‘aprofitament
que han impactat en el pagament d'impostos pre-
sents i futurs.

Codi de bones practiques tributaries

CaixaBank ha acordat |'adhesio, en el primer trimes-
tre de 2015, al Codi de Bones Practiques Tributaries
del Govern espanyol. Aquesta adhesié és una mos-
tra del seu compromis amb el compliment, desenvo-
lupament i implementacié de bones practiques en
aquesta materia.

COM ENTENEM LA BANCA QUE FEM

COM HO FEM

PER QUE HO FEM
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GRI: G4-EC8

Aportacio a la Hisenda publica de CaixaBank

Pagament dels impostos
i taxes de CaixaBank

Recapta per a la Hisenda
publica els impostos i taxes que
corresponen a tercers, derivats

de la seva relacio economica amb

Entre els quals, impostos directes e

(impost sobre societats, impost
sobre I"activitat econdmica i sobre
la propietat), impostos indirectes

(quotes d'IVA no deduibles, ITP-AJD)

i les contribucions a la Seguretat

Social (quota patronal).

Aixi com les retencions de I'IRPF
en la nomina i en I'abonament
d’interessos i dividends, la quota de
la Seguretat Social (quota obrera) o
I'lVA ingressat a I'’Agencia Tributaria.

*Aquesta funcié no s'inclou dins de les xifres informades, aixi com tampoc s’hi han considerat els costos associats als recursos, mitjans humans i
materials que CaixaBank destina a la prestacio d'aquest servei per a la societat i I’Administracio publica en els seus diferents nivells.

Mitjancant la seva xarxa d’oficines i

COM ENTENEM LA BANCA QUE FEM

GESTIO ACTIVA DELS RISCOS COMHOFEM
PER QUE HO FEM

RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA

COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015
ANNEXOS

Espanya: Impostos pagats i recaptats**
(en milions d’euros)

Facilita la recaptacio de taxes i
impostos per part de I'Estat i les
hisendes autonomiques i locals*.

Impostos directes 551,3

caixers i mitjans on-line. Impostos indirectes 2373

2.773,4 milions d’euros
d’impostos pagats i recaptats

** Per a |'elaboracié d'aquestes magnituds, s'han seguit els criteris establerts per I'OCDE en el “Guidance on Transfer Pricing Documentation and

Country-by-Country Reporting.”

W =
2
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Un any més, CaixaBank ha mantingut I’esfor¢ per contribuir a la millora de la productivitat em-
presarial, la creacié de nous llocs de treball i la millora de la qualitat de vida de les families. Per
a aixo, posa a disposicié d’empresaris autonoms i empreses una amplia oferta de productes i
serveis. A més, compta amb MicroBank, que treballa per fomentar I'activitat productiva i afavo-
rir la inclusié financera i que el 2014 ha concedit més de 82.500 microcrédits. Aixi mateix, manté
una ferma aposta per la innovacié a través dels Premis EmprenedorXXl, que han reconegut 40
empreses, i de quatre societats de capital risc, que han invertit en 53 companyies amb potencial

de creixement.
Autonoms i empreses
GRI: G4-EC1, G4-EC8, G4-502

Per a qualsevol pafs, disposar d'un solid teixit empresa-
rial és indispensable per al desenvolupament economic.
CaixaBank, amb I'objectiu d’impulsar la productivitat i
cobrir les seves necessitats, posa a la seva disposicié pro-
ductes i serveis especialment adaptats tant a empresaris
autbnoms com a petites, mitjanes i grans empreses.

Durant I'exercici, CaixaBank ha mantingut el lideratge en
les quotes de mercat dels principals productes de financa-
ment: total de credits (14,9%), hipoteques (15,9%) i fac-
toring i confirming (19,6 %). Aquesta posicié és un reflex
del ferm compromis de donar suport als projectes dels
seus clients i a I'enfortiment del teixit productiu.

Un 32,5% de les petites,
mitjanes i grans empreses
espanyoles son clients

de CaixaBank**

La cartera de crédits del banc esta diversificada i se centra
principalment en el financament a particulars i pimes. El
2014, els crédits sobre clients pugen a 197.185 milions
d’'euros. Aquesta xifra ha suposat un descens del 4,8%
respecte de 2013, pero I'evolucié positiva del quart tri-
mestre (+ 1,4%) indica que el despalanguejament dels
ultims exercicis s'esta estabilitzant. El 2014 ha crescut la
nova produccié de credit en un 26%, sustentat per I'aug-
ment de la demanda solvent.

La quota de penetracio
d’autonoms és del 31,3 %
(+141 pb vs 2013)

QUE FEM
COM HO FEM = /O XLS
PER QUE HO FEM n e _)
]
X = f ¥

2014: financament a empreses*

[ )

188.300

operacions noves (+23% vs 2013)

60./88

milions d'euros concedits (+32% vs 2013)
\ J

* Excloent-ne sector promotor, Grup Servihabitat, altres persones
juridiques, el sector public i financament a filials.

2014: Financament a autonoms*

[ )

70.388

operacions noves (+16,31% vs 2013)

1.466

milions d’euros concedits (+4,72% vs 2013)

N J

*S'han recalculat les dades de 2013 amb I'objectiu d'incloure només
el finangament amb fins empresarials.

** Font: Informa i elaboracié propia.
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A la segona meitat de I'any, CaixaBank va llancar la ini-
demanda de crédit dels nostres clients. A final d’exercici,
i en relacié amb les empreses, la producci6 de prestecs, — /~ I 4 I
comptes de credit, sindicats i la variacio de la cartera de
credit comercial havia augmentat un 48%, una xifra que 9 6 O 3 8 6
?jrenlt'):ni/l,% % si es comparen les xifres de I'Gltim trimestre gestors especialitzats oficines AgroBank
Durant l'exercici es va llancar l'estratégia comercial 2 5 7 7 OO 46 8
CaixaNegocis, amb I'objectiu de reforcar la seva relacio .
amb comercos, autonoms, professionals i microempre- altes de negoci oficines amb especialista
ses, a la qual s’han adherit 257.700 nous clients. Aixi (+61% vs 2013)
mateix, es va posar en marxa AgroBank, una nova linia
de negoci creada per reforcar el creixement en aquest 3 2 5 . OOO
segment amb |'especialitzacid de prop de 400 oficines. 3 1 3 % clients
En els tres primers mesos des del seu llancament s'hi van I
produir més de 28.000 altes. quota penetracié autonoms
(+1,4% vs 2013) 2 8 O/O
e MES INFORMACIO A L'APARTAT 4.1 GESTIO ESPECIALITZADA
L ) L quota de penetracio )
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MicroBank, un model innovador de banca social
GRI: G4-DMA, G4-HR1, G4-ECS8, FS7, FS14

MicroBank és I'tnic banc espanyol especialitzat en micro-
finances. Des de I'any 2007, i a través de la xarxa d’ofi-
cines de CaixaBank, dona resposta a diferents segments
de poblacié les necessitats financeres dels quals no estan
prou cobertes. Per a aixd, compta amb una oferta de pro-
ductes i serveis adaptats a emprenedors, microempreses,
particulars i families, i promou I'activitat productiva, la
creacié d’ocupacio, I'autoocupacio, el desenvolupament
personal i familiar i la inclusié financera.

MicroBank compta amb un elevat nivell de capitalitzacid
i liquiditat, amb el suport de CaixaBank i d'institucions
financeres europees. Aixi mateix, destaca la qualitat de
la seva cartera crediticia: a la fi de 2014, la morositat es
mantenia dins d'uns nivells adequats, amb una ratio del
2,07%, inferior a la mitjana del sector a Espanya.

Cada empresa financada amb un microcredit crea 1,81
llocs de treball de mitjana, incloent-hi el propi empre-
nedor, segons I'Informe sobre I'impacte social dels mi-
crocredits 2013 elaborat per I'escola de negocis Esade
i MicroBank. Des del seu comencament, MicroBank ha
contribuit a la creacid o manteniment de 134.821 llocs
de treball.

ACCES AL INFORME SOBRE L'IMPACTE SOCIAL DELS MICROCREDITS 2014
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Microcredits per a totes les necessitats

Per a emprenedors Per a persones i families

e Microcredit Emprenedors i Negocis: e Per financar projectes vinculats al

per a professionals autonoms i mi- desenvolupament personal i familiar
croempreses que iniciin o ampliin un 0 necessitats derivades de situacions
negoci i per atendre les seves neces- puntuals o imprevistes.

sitats de capital circulant.
Per a empreses socials
e Microcredit social: financa projectes

d'autoocupacié promoguts per em- e Financa inversions o capital circulant
prenedors amb dificultats per acce- per a l'inici, consolidacié o ampliacio
dir al sistema creditici tradicional i de I'empresa social.
que compten amb |'assessorament
d’'alguna de les més de 561 entitats
collaboradores.

e Per a persones amb dificultats per

e EcoMicrocredit: inversions en sectors accedir a les vies tradicionals de fi-
sostenibles i en productes que impli- nancament i que aporten com a aval
quin una millora mediambiental. una joia de la seva propietat.
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Evolucié dels microcredits concedits

GRI: FS6

90.000
80.000 82.586
70.000 @
60.000 55.773
50.000
40.000 40.784
30.000
20.000
10.000
0
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Nombre

Import (milions d’euros)

C +39% import concedit vs 2013 )
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Evolucioé dels microcrédits per a

emprenedors
20.000 @
18.527
15.000 @ 15.678
11.185

10.000
5.000
0

2012 2013 2014
Nombre

Import (milions d’euros)

C +21% import concedit vs 2013 )
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MicroBank el 2014

-

5.260

euros d'import mitja operacions concedides

11.0/70

euros d'import mitja per a
projectes d’emprenedors

6/1,9

milions d’euros cartera viva de crédits
(#+31% vs 2013)

~
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Foment de la iniciativa emprenedora innovadora
GRI: G4-DMA, G4-15, G4-S0O1, FS14

A través de Caixa Capital Risc, el Grup “la Caixa” inverteix
en les primeres etapes de companyies espanyoles innova-
dores amb elevat potencial de creixement, en els sectors
de la biotecnologia i les ciencies de la vida, en les tecnolo-
gies de la informacié i en la comunicacié i les noves indus-
tries emergents.

Caixa Capital Risc gestiona set societats de capital risc,
dotades majoritariament per CaixaBank, amb 144 milions
d’euros:

* Caixa Capital Micro SCR i Caixa Capital Micro Il SCR (mi-
croempreses de recent creacié amb seu a Espanya).

e Caixa Capital Biomed SCR i Caixa Innvierte BioMed II
SCR (ciencies de la vida).

* Caixa Capital TIC SCR i Caixa Capital TIC Il SCR (tecno-
logies digitals).

e Caixa Innvierte Industria SCR (pimes amb fort compo-
nent de tecnologia i internacionalitzacio).

Caixa Capital Risc

empreses en cartera préstecs participatius
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Incentivar la visié empresarial
GRI: G4-EC7, G4-EC8, G4-15

Traslladar al mon empresarial el coneixement generat en
universitats i centres de recerca és un repte clau per a qual-
sevol economia, incloent-hi I'espanyola.

Des de I'any 2010 CaixaBank organitza amb diferents
institucions diversos programes de creacié d’empreses en
sectors emergents. El seu objectiu és ajudar els investiga-
dors a constituir amb éxit el seu projecte empresarial, ja
sigui com un consorci amb la seva universitat -una spin-
off- o de forma independent.

Els programes inclouen formacié sobre gestié empresarial
i van dirigits a diversos ambits d’especial futur econdmic,
com les ciencies de la vida (BioEmprenedorXXI), les tecno-
logies netes (EcoEmprenedorXXl) i el gaming (Gamebcn).

Premis EmprenedorXXI
GRI: G4-SO1

Els Premis EmprenedorXX| es van crear I'any 2007 per
identificar, reconéixer i acompanyar les empreses inno-
vadores de recent creacié a Espanya que mostrin un ma-
jor potencial de creixement. Aquest premi es concedeix
d'acord amb I'Empresa Nacional d'Innovacio, ENISA, que
pertany al Ministeri d'Industria, Energia i Turisme.

COM ENTENEM LA BANCA QUE FEM

COM HO FEM

PER QUE HO FEM

2014: els Premis EmprenedorXXl per categoria

participants en la 8a edicié

Creixes

e Per a empreses amb una trajectoria en el mercat
d’entre dos i set anys, amb resultats rellevants, un
ambicios pla de creixement i un equip amb alta
capacitat de gestio

e Convocatoria Unica, estatal: 154 participants

-+

Emprens

e Per a empreses amb menys de dos anys d'activitat

e Més de 120 entitats organitzadores i
collaboradores

e Convocatoria en dues fases, regional i estatal:
584 participants
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CONTRIBUCIO A LA COMUNITAT

GRI: G4-DMA, G4-EC7, G4-EC8, G4-S01

CaixaBank ha assumit des de la seva creacié un dels objectius fundacionals del Grup "la Caixa”,
la contribucié al desenvolupament social i economic de les persones i els territoris en qué esta
present. Amb aquest objectiu, col-labora estretament amb I'Obra Social "la Caixa” en la difusio i
implantacio dels seus programes.

Per a aix0, posa a disposicio dels objectius de I'Obra So-
cial "la Caixa" la seva amplia xarxa d'oficines, que comp- ot
ten amb un espai destinat a I'obra social, amb I'agenda L} .
d’activitats del territori i altres noticies d'interes per als i,

clients. W

Aixi mateix, es fomenta la participacié dels empleats i it
empleades del banc en les activitats i iniciatives en mar- T
xa, com a voluntaris, amb petits donatius o donant-les a -

coneixer entre els clients a través de la seva relacié diaria. 3 A

El 2014, any per al qual es va dotar un pressupost de 500
milions d'euros el 2013, la suma de totes les activitats,
programes i iniciatives impulsades per la Fundacié Ban-
caria "la Caixa” en el marc de la seva Obra Social han : )
beneficiat 9.562.191 persones.
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Integracio laboral

GRI: G4-EC7-8, G4-SO1

CaixaBank promou el programa Incorpora, gestionat per I
I'Obra Social “la Caixa”, amb I'objectiu de fomentar la inte- Programa Incorpora el 2014

gracié sociolaboral de persones amb dificultats especials per

accedir a una feina i en risc d'exclusié social. Des de Iany [~ I
2006, i amb 31.207 collaboracions d’empreses, s'han gene- 'I 8 40 5 3 1 O/

rat 86.176 oportunitats laborals per a persones amb alguna (@)

discapacitat, immigrants, joves amb dificultats per accedir a la insercions (+25,7% vs 2013) persones amb discapacitat

primera feina o victimes de la violencia de génere.

En el programa collaboren 350 entitats socials i 817 técnics, 6 9 % 6 9 6 6

que apliquen diversos processos especialitzats d'insercic. Per persones en risc d’exclusid empreses contractants (4.436 noves el 2014)
la seva banda, CaixaBank collabora en la difusio del progra- L )

ma a través de la seva xarxa territorial i detecta oportunitats
de contractacio per a aquestes persones, organitzant jorna-
des amb empresaris.

MES INFORMACIO SOBRE INCORPORA

Més de 86.700
oportunitats
de treball generades
a través d’Incorpora
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Programes d’Habitatge Assequible i Lloguer Solidari
GRI: G4-DMA, G4-EC7, G4-SO1-2, FS7

La Fundacié Bancaria “la Caixa” compta amb el programa
d'Habitatge Assequible des de I'any 2005, per facilitar I'ac-
cés a I'habitatge a diversos collectius com ara joves, gent
gran o families. CaixaBank, a través de la seva xarxa d'ofi-
cines, collabora en la seva difusié amb I'objectiu d'arribar
al major nombre de persones.

El programa de Lloguer Solidari, que es va posar en marxa
I'any 2011, orientat a persones amb una menor capacitat
economica com a consequencia de la crisi, s’ha ampliat en
2.000 habitatges més durant I'any 2014, i ha arribat als
6.000 habitatges, repartits per tot |'Estat.

Habitatge Assequible i Lloguer Solidari

Lloguer Solidari, des de 2011

Habitatge Assequible, des de 2005

o Per facilitar I'accés a I'habitatge a joves, gent
gran i families.
e Habitatges situats en tot el territori estatal i
amb adjudicacié mitjancant sorteig public.
* Renda mensual de 190-350 euros -+
per a joves i gent gran i 300-500 euros
per a families.

3.936 habitatges lliurats

4.798 habitatges amb contracte
formalitzat

LINIES ESTRATEGIQUES ANNEXOS

En el cas del programa de Lloguer Solidari Descentralitzat,
les delegacions territorials de CaixaBank poden gestionar
el lloguer de fins a 4.000 habitatges. Aquests habitatges
es destinen a persones que han patit un procés d’execucid
hipotecaria pel qual s'han vist desposseides del seu habi-
tatge habitual i hi volen romandre, i també a buscar una
solucié per a aquells casos de dacié en pagament que ho
requereixin. Aquest programa també esta obert a altres
casos derivats pels mediadors, persones intermediaries en-
tre I'entitat i els deutors, en els quals hi ha un interes social.

Lloguer Solidari Descentralitzat,
des de 2012

e Per a persones que han vist afectats
els seus ingressos arran de la crisi actual.
e Renda mensual maxima de 300 euros,
subvencionada en un 50% per
I'Obra Social “la Caixa": +
renda final maxima de 150 euros.

e Per a persones que han patit una execucié
hipotecaria o han realitzat una daci6 en
pagament.

e Contractes a tres o cinc anys, amb
subvencié de I'Obra Social durant els dos
primers durant un maxim del 50%
de la quota.

3.698 habitatges amb contracte
formalitzat

Fins al 2014, s'han rebut 427.052 sollicituds en tot I'Estat,
tant per al programa d'Habitatge Assequible com per al de
Lloguer Solidari.

La prioritat de CaixaBank és que els clients amb dificultats
per pagar les quotes dels seus préstecs hipotecaris puguin
mantenir el seu habitatge. Per aixd, compta des de 2009
amb un Pla d'Ajudes per a la Prevencié de Insolvencies i
actua de forma anticipada, amb I'escolta activa dels clients
i I'oferiment de solucions viables que s'ajustin a les seves
necessitats.

MES INFORMACIO

més de 12.400
habitatges de
lloguer subvencionat

amb participacio de I'Obra Social
"la Caixa" el 2014

[112]


http://obrasocial-lacaixa.com/ca/vivienda-asequible/home
https://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014
http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014

CAIXABANK EL 2014 COM ENTENEM LA BANCA QUE FEM

CARTES GESTIO ACTIVA DELS RISCOS COMHO FEM (1) /O &~ — xs
x INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2014] LA NOSTRA IDENTITAT RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA PERQUEHO FEM -
4 GOVERN CORPORATIU COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015 M e f ¥
LINIES ESTRATEGIQUES ANNEXOS

Mesures d’'ajuda per a titulars de préstecs hipotecaris
amb dificultats economiques

GRI: G4-DMA, G4-EC7, G4-EC8, G4-S01, G4-SO2, FS8,
FS14

L'any 2009, CaixaBank va llancar el Pla d'Ajudes per a
la Prevencié de Insolvéncies, amb |'objectiu d'ajudar els
clients amb dificultats per pagar les quotes de la hipoteca
del seu habitatge habitual. Aquest pla contemplava dife-
rents mesures per adaptar les quotes a la renda disponible
de les persones que es troben amb dificultats economiques
de caracter conjuntural. Des de la seva posada en marxa
i fins a finals de 2014, el pla acumula més de 421.000
ajudes a les families.

El banc tracta d’oferir solucions per no arribar al des-
nonament o la dacié en pagament, que suposen per al
client la perdua de la seva propietat. Amb aquest objectiu,
CaixaBank s'ha convertit en la primera entitat del mercat
espanyol a crear un equip especialitzat en oferir solucions
que s'adaptin a cada situacio.

Servei d’'Assessoria al Client
Hipotecari (SACH)

CaixaBank compta, des de I'any 2013, amb un servei
d‘atencié per a clients I'habitatge dels quals estigui
afectat per una demanda d’execucié hipotecaria.

@ MES INFORMACIO A 1'APARTAT EXCEL-LENCIA
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o

Pla d'ajudes per a particulars amb hipoteca
GRI: G4-EC7, G4-EC8

El Pla es va crear per a aquelles families que han anat com-
plint els seus compromisos financers, perd que poden patir
risc d'impagament temporal per situacions d’atur d'algun
dels titulars, malaltia, reduccié temporal dels seus ingres-
sos 0 altres circumstancies de caracter conjuntural.

Les mesures d'ajuda es concreten en diverses propostes
que s'ajusten a les necessitats de cada client i que tenen
com a objectiu reestructurar la carrega hipotecaria de I'ha-
bitatge habitual. Aixi mateix, es podria constituir una se-
gona hipoteca o realitzar noves disposicions de la Hipoteca
Oberta per atendre el pagament de les quotes.

En el cas que no es pugui refinancar la hipoteca, es po-
dria oferir una dacié en pagament per liquidar el deute
del client i evitar els procediments judicials. La daci6 en
pagament suposa el lliurament de I'habitatge a canvi de
la cancellacio total del deute. A CaixaBank es pot incloure
I'opcio de lloguer, en la qual el client segueix a I'habitatge
amb un lloguer adaptat a les seves circumstancies.

En casos extrems, amb situacions de greus minusvalideses
fisiques o psiquiques o risc d'exclusié social, I'Obra Social
“la Caixa” pot, una vegada estudiat el cas, subvencionar
una part del lloguer durant un periode de temps.

A més, CaixaBank, a través dels programes de lloguer so-
lidari, posa 8.598 habitatges de lloguer subvencionat per
I'Obra Social “la Caixa” a disposicié de les persones que
han vist reduits els seus ingressos com a consequéncia de
la crisi 0 que han efectuat una dacié en pagament.

CAIXABANK EL 2014 COM ENTENEM LA BANCA

CARTES GESTIO ACTIVA DELS RISCOS
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LINIES ESTRATEGIQUES ANNEXOS

Pla d'ajudes

[ )

5.585

dacions el 2014

20.103

dacions (acumulades anys 2009-2014)

67 %

contracte lloguer associat

3.5938

habitatges socials lliurats

1.323.806

hipoteques persones fisiques en cartera
(el 31 desembre)

més de 421.000 mesures
d’ajuda des de 2009+

* Nombre d'accions vigents i cancellades, recalculades el 2014. Un mateix contracte pot haver estat objecte de diferents accions. Per

tant, poden haver-hi duplicitats.
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GRI: G4-EC7

* Des de 2012 CaixaBank esta adherit al Codi de Bones
Practiques per a la reestructuracié viable dels deutes
amb garantia hipotecaria sobre I'habitatge habitual del
Govern espanyol. El Codi atén un dels objectius funda-
cionals de I'entitat: la seva tradicional lluita contra I'ex-
clusioé social i financera.

Aquest codi esta destinat a la proteccié de les families
en risc d’exclusié social, on tots els seus membres siguin
a l'atur i la seva quota hipotecaria superi el 50% dels
ingressos nets del conjunt de la unitat familiar, entre al-
tres criteris.

* Es signant des de 2012 del conveni de mediacié amb
la Generalitat de Catalunya per evitar desnonaments.
El seu objectiu és impulsar els processos de mediacié
previs per evitar les execucions hipotecaries en els casos
d’'impagaments per dificultats economiques.

Ha llogat 1.447 habitatges aportats al Fons Social
d'Habitatges (FSV), una xifra que supera amplia-
ment el nombre d’habitatges assignats pel FSV al Grup
CaixaBank (943).

Aguests habitatges estan destinats a families desallotja-
des després d'una demanda d'execucié per impagament
d'un préstec hipotecari i que es trobin en un supodsit
d’especial vulnerabilitat. A I'entitat, i atés I'escas nom-
bre d'execucions, que respon a la voluntat de |'entitat
d’evitar aquests casos, els habitatges es posaran també a
disposicié de families que hagin perdut el seu habitatge
per una execucié d'altres entitats. Aixi mateix, hi ha la

possibilitat que aquests lloguers també siguin subven-
cionats dins dels programes de I'entitat.

A finals de 2014, els diferents programes d'accés a un
habitatge social del Grup "la Caixa” comptaven amb
més de 26.300 pisos a disposicié dels collectius amb
menys recursos amb preus inferiors als de mercat.
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Impuls a la vacunacio infantil
GRI: G4-15, G4-EC7

El Grup “la Caixa” collabora amb Gavi, the Vaccine Allian-

ce, una organitzacié internacional creada I'any 2000 per Alianca Empresarial per a la Vacunacio Infantil de I'Obra Social “la Caixa” en collaboracio amb Gavi
millorar I'accés a la vacunacié dels nens que viuen en els
paisos més pobres del mén. Fins al 2013, Gavi ha contri-
buit a vacunar més de 440 milions de nens, de manera que %
s'han evitat 6 milions de morts prematures segons calculs — ObraSodcial"la Caixa’ Ao ]
de I'Organitzacié Mundial de la Salut (OMS).
El Grup “la Caixa”, a través de la seva Obra Social, és un Aliarnc? E\Tprisarii?l Pfr a cl‘ients eTtPr?Sis. qur: pod?? t;allnalitzalr 130 empreses L
dels socis privats principals de Gavi a Europa. Des de 2008, T e T o A rogrames de RsC ¢ — 358.725 euros
el Grup promou I'Alianca Empresarial per a la Vacunacié
Infantil. A través d'aquesta Alianca, CaixaBank ofereix a %
les empreses espanyoles |'oportunitat de collaborar, com ¢ Programa Per a clients particulars, a través de donatius N 11.636 persones _
a part dels seus programes de responsabilitat social, amb microdonatius puntuals o periddics Rendal e
aguest projecte que facilita I'accés a la immunitzacié i la
proteccio de la salut de la poblacio.
- Espai solidari Per a empleats, aml.)‘dgnatius puntuals o SN 738 empleats
El banc porta a terme diverses campanyes de difusio per el 46.805 euros
donar a coneixer la iniciativa entre el major nombre possible
d’empreses espanyoles, amb el suport de Banca d'Empre- J,
ses, Banca Corporativa i CaixaRenting. Per la seva banda,
I'’Area Internacional de I'Obra Social “la Caixa" realitza el GAVI, THE VACCINE < </¢/
seguiment del projecte i garanteix que totes les aportacions ALLIANCE
es destinin integrament a la vacunacio infantil. \L

Des d'octubre de 2014, I'lnstitut de Salut Global de Bar-
celona (ISGlobal), del qual I'Obra Social “la Caixa” és soci Total 2.383.879 nens vacunats (des de 2008)
fundador, s’ha sumat com a collaborador estrategic a
I’Alianca Empresarial per a la Vacunacio Infantil. L'objectiu
de I'ISGlobal és millorar la salut i el desenvolupament de

D’aquests, més de 168.700 nens seran vacunats a
. . . L Mocambic contra la pneumonia, la primera causa de mort
les poblacions més vulnerables a través de la generacio, dels menors de cinc anys, gracies a les aportacions de

gestio, transmissio i aplicacio del coneixement. 2014.

MES INFORMACIO SOBRE L'ALIANCA EMPRESARIAL
@ MES INFORMACIO SOBRE GAVI, THE VACCINE ALLIANCE
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Un equip solidari

GRI: G4-EC7

El programa de Voluntaris “la Caixa” va néixer el 2005

per canalitzar I'expressio de les inquietuds solidaries i
altruistes de les persones que formen part de I'entitat.

Entre les activitats que es duen a terme, hi destaquen ™
especialment aquelles vinculades als programes de la

Fundacio Bancaria "la Caixa”, que aporta el seu coneixe- 40

ment | experiencia.
associacions

Durant el 2014 s'ha posat en marxa un nou portal de
Voluntaris, que els permet coneixer millor les activitats 6 2 1 4
en que poden participar, mesurar-ne |'impacte i donar a .

coneixer els exits del programa als grups d'interes. voluntaris

40

voluntaris en projectes de

Campanya de recollida d’aliments cooperacié internacional
“No saps queé és la fam fins que

passes gana” 1 ] 1 85

La campanya ha aconseguit la captacié de 550 to-
nes d'aliments, gracies a la collaboracio i aportacions

MES INFORMACIO SOBRE EL VOLUNTARIAT

accions de voluntariat

dels empleats de “la Caixa”, les empreses de produc-
cio i transformacié d'aliments basics i dels clients de 1 48 1 1 1
I'entitat. Els voluntaris de “la Caixa” es van encarre- -
gar del trasllat de tots aquests aliments als punts de beneficiaris
destinacio.
\ J
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L'entitat gestiona el negoci, els seus projectes,
productes i serveis en el marc del seu compro-
mis amb el respecte i la proteccié de I'entorn
i les persones. Amb aquest objectiu, fomenta
el financament de projectes que contribueixin
a millorar I'eficiéncia energética i a assolir una
major sostenibilitat ambiental a llarg termini.
El 2014, ha destinat prop de 9 milions d’'euros
a financar projectes eficients. A més, treballa
per estendre la responsabilitat corporativa a
la seva cadena de valor i impulsar la inversio
socialment responsable.

ecoFinancament
GRI: G4-DMA, G4-EN7, G4-EN19, G4-EN27, FS8

CaixaBank ha desenvolupat diverses linies de financament
per donar suport als projectes més respectuosos amb el
medi ambient i que contribueixin a prevenir, mitigar i do-
nar resposta al canvi climatic. Aixi mateix, i a través de
MicroBank, disposa d’una linia d’ecoMicrocredits i posa a
disposicié dels clients el Compte Verd, que permet colla-
borar amb la conservacié del medi ambient.

ACCES A LA INFORMACIO SOBRE LA GESTIO DE RISCOS SOCIALS | AMBIENTALS
EN EL FINANCAMENT DE PROJECTES

RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA
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COM HO FEM

PER QUE HO FEM

COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015

ecoFinancament el 2014*

ECOPRESTECS

Per a la compra de vehicles i
electrodomestics més respectuosos amb
I'entorn i per a la rehabilitaci¢ d’habitatges
amb I'objectiu de millorar-ne I'eficiéncia
energetica.

Més de 2.500 operacions
5,2 milions d’euros concedits

ECOFINANCAMENT PER AL
SECTOR AGRARI

+

Per a projectes agraris de desenvolupament
sostenible, relacionats amb I'eficiencia
energética i I'Us de I'aigua, I'agricultura

ecologica, les energies renovables, la
gestio de residus o el desenvolupament de
I'entorn rural.

33 operacions
prop d’1 milié d’euros concedits

+ ECOMICROCREDITS

Personals, per a inversions que millorin
I'eficiéncia en el consum de recursos o
redueixin I'impacte en el medi ambient.

1.152 operacions
meés d’1,9 milions d’euros concedits

Per a negocis, destinats a les inversions
o circulant de negocis d'autonoms
0 microempreses que produeixin o
comercialitzin productes o serveis ecologics,
com |'ecoturisme, la produccio i distribucio
de productes sostenibles, el reciclatge o
tractament de residus, etc.

115 operacions
meés de 900.0000 euros concedits

COMPTES VERDS

A través del Compte Verd, MicroBank collabora amb WWF (World Wild Fund) en la conservacié del medi
ambient i en el desenvolupament sostenible mitjancant aportacions economiques al programa de reforestacié d’aquesta ONG.

25.791 comptes verds constituits

*Ultimes dades disponibles (marc 2015).
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Gestiéo ambiental a CaixaBank
GRI: G4-DMA, G4-EN19, G4-EN27

El Comite de Medi Ambient gestiona la politica ambiental
de CaixaBank, certificada segons la Norma ISO 14001 i el

o Impuls als cotxes més eficients
Reglament europeu 1221/2009 EMAS. Aquestes certifica- P

cions es revaliden anualment, el seu perimetre comprén GRI: G4-EN19 i FS8

els Serveis Centrals i el desenvolupament de productes i

serveis financers. CaixaRenting promou la comercialitzacié d'automo-
bils de consum eficient quant a emissions de CO,,

Disposar d'un sistema de gestié ambiental certificat garan- aixi com de tecnologia hibrida i electrica a través de

teix als nostres grups d'interés el compliment dels compro- campanyes publicitaries. El 2014 ha llangat 61 cam-

misos ambientals voluntaris i de la legislacio vigent, sem- panyes, en les quals un 65% dels vehicles inclosos

pre amb |'objectiu de millora continua i d'excellencia en el emetien baixos nivells de CO,.

servei als clients.

A més, ha desenvolupat un pla d'accié per impulsar
el Pla PIMA Aire del Govern espanyol, que fomenta la
renovacio del parc automobilistic i la seva substitucio
per vehicles més respectuosos amb el medi ambient.

ACCES A LA POLITICA AMBIENTAL

CaixaBank participa en el Carbon Disclosure Project (CDP)
des de 2012. Cal destacar-hi la puntuacié obtinguda el
2014, 01:00 98A, la més gran de tot el sector financer es-
panyol i que ha suposat la inclusié de I'entitat en els indexs
Carbon Disclosure Leadership Index (CDLI), que reconeixen
la transparencia i la qualitat de la seva informacio pel que =%
fa al canvi climatic, i el Carbon Performance Leadership /

i

Index (CPLI), gracies a les accions dutes a terme per reduir
la seva petjada de carboni.

MES INFORMACIO SOBRE LA GESTIO AMBIENTAL DE CAIXABANK

CaixaBank, lider del sector
financer espanyol segons el
Carbon Disclosure

Leadership Index
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2014: Eixos de la gestio ambiental a CaixaBank

COM ENTENEM LA BANCA QUE FEM

COM HO FEM

PER QUE HO FEM

MESURAR LA PETJADA AMBIENTAL

e E[ 2014, per quart any consecutiu, s'ha realitzat un
inventari de les emissions de gasos d'efecte hivernacle
generades per I'activitat de CaixaBank, per tal de
calcular aixi la seva petjada de carboni i establir
accions per minimitzar-la.

e La petjada de carboni es fa publica a través del web
de I'entitat.

e Els resultats obtinguts permeten donar resposta als
guestionaris d'indicadors de sostenibilitat com el Dow
Jones Sustainability Index (DJSI) o el CDP.

Accés a

@ PETJIADA AMBIENTAL

RESULTATS CDP

MEDI AMBIENT DE L'OBRA SOCIAL
@ EcocAIXA

MINIMITZAR L'IMPACTE AMBIENTAL

e El proveidor de CaixaBank, Gas Natural Fenosa, s'ha
compromes a certificar que el 100% de I'energia
subministrada, un 97% del consum eléctric total, va
provenir de fonts renovables o cogeneracié.

e El consum s’ha reduit en un 7% respecte de I'any
anterior.

e £| 99% del paper consumit és reciclat.

e Renovaci6 de la web ecoCaixa, que inclou I'oferta de
productes i serveis “verds” de CaixaBank.

e Foment de I'Us de la banca on-line i del Ready to Buy
amb més de 109.800 operacions signades on-line
(+20% vs 2013).

e Impuls, a través de I'Obra Social “la Caixa”, de
projectes com Ciutat Ciéncia o Climadat.

GRI: G4-DMA, G4-EN3, G4-EN6, G4-EN7, G4-EN16, G4-EN17, G4-EN18, G4-EN19

COMPENSAR LES EMISSIONS GENERADES

* E1 2014 s’han compensat les 658 t d’emissions CO,
generades el 2013 per I'activitat duta a terme a
I'edifici de Serveis Centrals de Barcelona a través
de la participacié en un projecte d'energia eolica a
Colombia.

e | a seu a Barcelona dels Serveis Centrals és un edifici
“zero emissions”.
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Inversio Socialment Responsable (ISR)

GRI: G4-DMA, G4-15, G4-EN27, G4-HR1, GA4-ECS,
FS7-8, FS10

Una estrategia d'inversié que consideri criteris etics, so- . s . ..
. €9 . 9 : MicroBank Fons Etic MicroBank Fons Ecologic
cials, ambientals i de bon govern per determinar el seu

univers inversor permet conjugar sostenibilitat i rendibi-

litat. (” “\ (” “\

En aquest sentit, CaixaBank compta en la seva cartera 1 67 O 5 8 1

de productes amb dos fons especifics i, d'altra banda, o -
la seva companyia d'assegurances i gestora d'inversions, particips particips
VidaCaixa, gestiona totes les seves inversions d'acord

amb els Principis d’Inversié Responsable de les Nacions 2 3 47 4 5 5
Unides (UNPRI). I I

milions d’euros de volum milions d’euros de volum

Fons d’inversio

CaixaBank comercialitza, amb I'impuls de MicroBank: O O 8 % O O 2 %
I I

« El MicroBank Fons Ecoldgic, des de 2013, un fons no del total de fons gestionats del total de fons gestionats
garantit de renda variable internacional que inverteix
en una seleccié dels fons ecoldgicament responsables 49 7 7 3
(energies renovables, tractament d'aigua, control de la .
contaminacio, etc.). euros cedits a la comissié de gestio
* El MicroBank Fons Etic, des de 2011, un fons mixt, &tici  \_ J \ J

solidari que integra la recerca de rendibilitat amb criteris
vinculats a la responsabilitat social i inverteix en com-

panyies sostenibles i exclou determinats sectors com Principis dels Bons Verds (Green Bond Principles)
In?arnmsamenUstlc i a empreses que vulneren els drets hu- GA-DMA
' A la fi de 2014, CaixaBank ha aprovat I'adopcio, el 2015, dels Principis dels Bons

Addicionalment, el fons té un component solidari, ja que Verds com a entitat collocadora (en qualitat d'observadora). Aquestes directrius,
cedeix el 25% de la comissio de gestié a organitzacions voluntaries, tenen com a objectiu fomentar la captaci6 de capitals i la inversi¢ des-
no lucratives; per la seva banda, la Fundacié Bancaria tinades exclusivament a projectes de mitigacié i adaptaci6 al canvi climatic, i altres
“la Caixa” aporta un import equivalent per a un projecte  activitats beneficioses per al medi ambient.
de cooperaci¢ internacional. MES INFORMACIO SOBRE ELS PRINCIPIS
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Principis d’Inversio Responsable
de les Nacions Unides (UNPRI)

GRI: G4-DMA, G4-15, FS10, G4-EC8

VidaCaixa, la companyia d'assegurances i gestora de pen-
sions de CaixaBank, esta adherida des de 2009 als UNPRI.
De forma coherent, gestiona les seves inversions -més de
44.253 milions d'euros- d'acord amb criteris ambientals,
socials i de bon govern (ASG). Per aixd, compta amb un
procediment intern que varia segons es tracti d'una in-
versié en un fons d'inversié o en un actiu de renda fixa.
Amb referéncia a aixo, cal assenyalar que es considera
gue compleixen amb els criteris ASG totes les inversions
de renda fixa emesa per governs, agéncies i organismes
supranacionals de paisos de I'OCDE.

VidaCaixa promou activament aquests principis entre els
seus clients, proveidors i gestors d'inversio. Amb aquesta
finalitat, s'imparteixen sessions de formacio a clients i po-
tencials clients del segment d'empreses i institucions pu-
bliques. VidaCaixa és també I'entitat gestora del fons de
pensions dels empleats i empleades del Grup “La Caixa”,
fons adherit als UNPRI des de I'any 2008. A final d’any, el
fons havia invertit 4.067 milions d’euros.

Politica de financament del sector armamentistic

CaixaBank, d'acord amb el seu Codi de Valors Etics i
Principis d’Actuacio i els seus valors corporatius, no par-
ticipara en operacions de financament o exportacio de
material béllic d'ts militar. L'entitat exclou també qual-
sevol tipus de relacié comercial amb empreses relacio-
nades amb la produccié o comercialitzacié de mines
antipersona i / o0 bombes de fragmentacio.
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Aplicacié en el procés de gestié d'inversions

:K VidaCaixa

o . EXCLUSIO
Decisio d’invertir CLusIo

I | )

Fons d’inversié

fixa
Compliment i ' Inclusié en indexs
de criteris ASG / ;. de sostenibilitat
(avaluacié S (e
mitjancant un : l/ NO
qliestionari
especific) e taney )
NO B : i Compliment de criteris
Si ASG (a partir de la

informacié secundaria
publicada per I'empresa,

g, - SI com informes de

Es descarta la
inversio

sostenibilitat)

Es descarta la
inversio

Inclusié en l'univers : )
d’inversio :

""""" Seguiment % __ i Procésde didleg
semestral :

Actius de renda 3

: Sobre la base de la
¢ coheréncia amb els

valors corporatius

No s'avaluen
les emissions de
governs, agencies
i organismes
supranacionals

- l SENSE EVIDENCIES
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Compres responsables

GRI: G4-12, GA-DMA, G4-HR4, G4-HR9, G4-56,
G4-LA14, G4-LA15

Per CaixaBank, la gesti6 responsable de la cadena de valor
ha de garantir la transparéncia i el rigor en la relacié amb
els proveidors. A més, I'aposta per la sostenibilitat afavo-
reix la millora de I'eficiencia i la racionalitzacié de costos.

CaixaBank, les seves empreses filials i la resta d’empreses
del Grup “la Caixa” inclouen en els seus contractes una
clausula d'acceptacio obligatoria en la qual els proveidors
accepten coneixer i respectar els principis del Pacte Mun-
dial de les Nacions Unides i la politica ambiental de I'en-
titat.

Des de 2013, els potencials proveidors s’han de registrar
al Portal de Proveidors del Grup “la Caixa” per oferir els
seus productes i serveis. Abans, pero, han d’acceptar els
Criteris etics, socials i mediambientals per a proveidors del
Grup. També hi han d'aportar la informacié sobre certifi-
cats ambientals i laborals de qué disposin.

ACCES AL PORTAL DE PROVEIDORS
ACCES ALS CRITERIS ETICS, SOCIALS | MEDIAMBIENTALS PER A PROVEIDORS DEL
GRUP

CAIXABANK EL 2014
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CaixaBank impulsa també CaixaExchange, un mer-
cat electronic de compravenda de béns i serveis entre
empreses, tant del Grup com del mercat en general.
CaixaExchange agilitza els processos de presentacié de
credencials i de qualsevol altra documentacid necessaria
per part dels potencials proveidors, i garanteix la maxima
transparencia en les contractacions, que es canalitzen a
través de subhastes i peticions d'ofertes.

PromoCaixa, I'empresa filial del Grup que gestiona el
material promocional, ha finalitzat, el 2014, 6 audito-
ries a proveidors que fabriguen productes exclusius per a
CaixaBank i altres empreses del Grup que estan situats a
la Xina. En tres d'aquestes empreses es van detectar ano-
malies, de les quals dues van ser rectificades a posteriori
i una va ser declarada no apta. Com a consequéncia, en
aquest Ultim cas es va buscar una alternativa de produc-
Ci6 nacional.

QUE FEM

COM HO FEM

PER QUE HO FEM
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(5.1 Gestio global del risc|

‘};.nr.rqh
-3 i
;@; 1.7 GRI: G4-2, G4-14, G4-DMA

DOWEM SUPORT
AL PACTE GLOBAL

CAIXABANK EL 2014
CARTES

LA NOSTRA IDENTITAT
GOVERN CORPORATIU
LINIES ESTRATEGIQUES

COM ENTENEM LA BANCA

GESTIO GLOBAL DEL RISC

RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA RISC DE LIQUIDITAT

RISC DE CREDIT AN\
GESTIO ACTIVA DELS RISCOS RISC DE MERCAT (a) /O (_ _) XLS
RISC ESTRUCTURAL DE TIPUS

COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015
ANNEXOS

RISC OPERACIONAL

RISC DE COMPLIMENT

RISC REPUTACIONAL

RISC ACTUARIAL

RISC LEGAL | REGULATORI

RISC DE SITUACIO DE RECURSOS PROPIS
CONTROL DELS RISCOS

A CaixaBank, els riscos es gestionen amb l'objectiu d'optimitzar la relacié entre rendibilitat i risc, aixi com
mantenir al Grup com un dels més solids del mercat espanyol. Amb aquest objectiu, s’identifiquen, mesuren i
valoren els riscos i es consideren en la presa de decisions de negoci, sempre dins del Risk Appetite Framework

aprovat i potenciant la qualitat del servei ofert als clients.

CaixaBank mesura els riscos seguint les metodologies
més avancades recomanades pel Comité de Basilea, re-
visades i validades pel Banc d'Espanya, sota la tutela del
Banc Central Europeu (BCE), i alineades amb les millors
practiques del mercat.

Referent a aixo, I'octubre de 2014 es van publicar els
resultats oficials de I'avaluacié global de la banca euro-
pea realitzada pel Banc Central Europeu amb la colla-
boracié de I’Autoritat Bancaria Europea (EBA): el Grup
“la Caixa” va superar |'exercici amb comoditat.

e MES INFORMACIO A: APARTAT 6.5 “GESTIO DEL CAPITAL” DINS DE RESULTATS | INFOR-
MACIO FINANCERA 2014

L'entitat compta amb un model de gesti¢ basat en dele-
gacions, en funcié de I'import de les operacions i de les
variables fonamentals de risc, que permet quantificar els
riscos a través d'escenaris de consum de capital i pérdua
esperada.

Aixi mateix, els responsables de la gestid, sequiment i
control dels riscos sén autdonoms respecte de les arees
prenedores del risc, de manera que es reforca la seva
independencia.

Risc
estructura
de tipus

Risc
actuarial

Risc
o[
compliment

Risc
legal i
regulatori

Risc de

liquiditat sl

de credit

Risc
de mercat

Principals riscos de
I'activitat de CaixaBank
(recollits al Cataleg
de Riscos Corporatiu) Risc de
situacié de
recursos
propis

e

reputacional

Risc
operacional

Riscos associats a I'activitat financera

Riscos associats a la continuitat de I'activitat
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Estructura i organitzacio

El Consell d’Administracié de CaixaBank és I'0Organ
que determina la politica de risc del Grup; delega les
seves atribucions en I'Alta Direccié, que ha configurat
diversos comites de gestio del risc.

El 2014, s'ha reforcat I'estructura de govern del Grup
amb la creacio de la Comissio de Riscos. La seva prin-
cipal funcié és la de proposar al Consell la politica de
riscos de CaixaBank. A més, vetlla perqué les actua-
cions de CaixaBank siguin consistents amb el nivell de
tolerancia al risc definit. Per a aix0, estableix i revisa sis-
tematicament els limits globals a les principals exposi-
cions de risc.

Aixi mateix, CaixaBank compta amb una Direccié ge-
neral responsable dels riscos de tot el Grup. Els seus
objectius sén identificar, valorar i integrar les diferents
exposicions, aixi com la rendibilitat ajustada al risc de
cada ambit d'activitat, des d'una perspectiva global del
Grup CaixaBank i d'acord amb la seva estrategia de ges-
ti6. D'aquesta depén la Direccié Corporativa de Ges-
tio Global del Risc: una unitat independent de control
global, responsable de tutelar la sanitat de l'actiu i els
mecanismes de solvéncia i garantia.
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GESTIO GLOBAL DEL RISC

e AL eI
>}

RISC ESTRUCTURAL DE TIPUS
RISC DE LIQUIDITAT

RISC OPERACIONAL

RISC DE COMPLIMENT

RISC REPUTACIONAL

RISC ACTUARIAL

RISC LEGAL | REGULATORI

RISC DE SITUACIO DE RECURSOS PROPIS
CONTROL DELS RISCOS

Comiteé Global del Risc

Gestiona de manera global els riscos de
crédit, mercat, operacional, actuarial,
concentracio, tipus d'interes, liquiditat i
reputacional del Grup. També gestiona
els especifics de les participacions més
rellevants, aixi com les implicacions de
tots aquests en la gestié de la solvencia
i el capital. Aixi mateix, analitza el seu
posicionament i estableix politiques per
optimitzar la seva gestié en el marc dels
reptes estrategics del Grup.

Comité de Gestio d'Actius i
Passius (ALCO)

Analitza els riscos de liquiditat,
de tipus d'interes i de canvi en
I'ambit dels riscos estructurals, i
proposa la realitzacié de cobertures
i emissions per gestionar-los, tot
considerant tant el negoci bancari
com |'assegurador.

Comite de Politiques de Concessio

Proposa les facultats i preus de les
operacions de credit, les mesures
d'eficiéncia i simplificacié de
processos, el nivell de risc assumit
en els diagnostics d'acceptacio i els
perfils de risc acceptats en campanyes
comercials.

Principals comitées de
gestio del risc actius.

Comite de Valoracié i Adquisicio
d’Actius Immobiliaris

Realitza un seguiment permanent
de I'operativa i és la primera
instancia d'aprovacio de les

operacions d'adquisicié d'aquests

Comite de Credits

Analitza i, si escau, aprova les operacions

de credit dins el seu nivell d"atribucions i

eleva al Consell d’Administracio les que
excedeixen el seu nivell de delegacié.

Comite de Refinancaments:
Analitza i, si escau, aprova les
operacions de refinancament
dins el seu nivell d"atribucions
i eleva al Comite de Credits les
que excedeixen el seu nivell de
delegacio.
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Risk Appetite Framework

El 2014, el Grup ha formalitzat el seu Risk Appetite Fra-
mework: el Consell d’Administracioé ha determinat la ti-
pologia i els llindars de risc acceptables en la consecucié
dels objectius estrategics.

Aguesta eina esta on-line amb les recomanacions emeses
pels reguladors i organismes consultius del sector finan-
cer i amb les millors practiques del sector financer.

En referéncia a aixo, inclou metriques i palanques de ges-
tié per a la gesti¢ eficag i coherent del negoci i dels riscos,
englobades en quatre dimensions prioritaries relatives als
riscos més rellevants, recollits en el Cataleg Corporatiu de
Riscos que poden afectar I'entitat:

e Proteccié davant de pérdues

e Liquiditat i financament estable i diversificat

e Composicio adient de negoci

e Compliment dels maxims estandards normatius i etics,

amb un compromis estructural per I'excellencia ope-
rativa

© MEs INFORMACIO EN L'APARTAT 5.12 CONTROL DELS RISCOS.
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Cultura de Riscos

En el sector bancari, és imprescindible que directius i res-
ponsables de negoci considerin I'impacte a llarg termini
de les decisions comercials. Aquesta bona practica s'ha
convertit en exigencia i estandard de bona gestio per a re-
guladors i altres organismes influents en el sector bancari,
com son el Comite de Basilea i el Financial Stability Board.

Respecte a aixo, CaixaBank disposa d'una cultura de risc
consolidada. Cal destacar que, des de I'any 2011, I'ava-
luacié dels candidats a ascendir o consolidar-se en llocs
de responsabilitat té en consideracio, entre altres aspec-
tes, la qualitat de la gestio del risc de credit realitzada per
part d’empleats especifics de la xarxa d'oficines, de les
direccions territorials i dels segments de negoci.
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Principis generals de gestio del
risc

Aprovats pel Consell d’Administracio
e El Consell d’Administracio és el responsable final.
e El perfil de risc objectiu és mig-baix.

e La gestio del risc correspon a tota |'organitzacio i
inclou el cicle complet de les operacions.

e La funcié de riscos és independent de les unitats
de negoci i operatives.

e La concessio, basada en la capacitat de devolucio
del titular, té en compte |'obtencié d'una rendibi-
litat adient.

e Els criteris i les eines utilitzades son homogenis en
tota I'organitzacio.

e El mesurament i I'analisi dels riscos es fan amb
eines i metodes avancats, d'acord amb les millors
practiques del sector i amb recursos humans i tec-
nics adequats en nombre i qualitat.

0 MES INFORMACIO SOBRE LA GESTIO GLOBAL DEL RISC EN ELS COMPTES
ANUALS CONSOLIDATS | INFORME DE GESTIO 2014
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5.2 Gestio del risc de credit|
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El risc de crédit es refereix a la pérdua de valor dels actius del Grup CaixaBank davant d’una contra-
partida pel deteriorament de la capacitat d’aquesta per fer front als seus compromisos.

Organitzacioé i processos de concessio del credit
Al llarg de 2014:

e S’han implantat nous models de gestié per a la millora
continua del poder predictiu de les eines utilitzades per
a la gestio del risc de crédit. Addicionalment, es treballa
per aconseguir el maxim nivell de cobertura del rating
intern, a través de I'actualitzacié periodica dels estats
financers i la informacié qualitativa de les empreses
clients. Cal destacar que s'han revisat les qualificacions
de la practica totalitat de la cartera de financament es-
pecialitzat.

S’han racionalitzat les politiques de risc per guanyar
eficiencia en els processos d'admissid. Aquestes mesu-
res han permes ampliar les operacions que poden ser
sancionades a I'oficina, amb el manteniment del mateix
nivell de control del risc.

S’ha desenvolupat i desplegat I'eina RAR, que permet
coneixer i gestionar la rendibilitat ajustada a risc dels
clients i carteres. D'aquesta manera, s'aconsegueix un
major control de I'equilibri entre la rendibilitat i el risc.

* S'ha ampliat I'oferta comercial amb CaixaNegocis, que
ofereix productes especifics amb el preu bonificat en
funcié de la vinculacié del client.

Concessio de credit

Sobre la base d’'un sistema de delegacié de facultats:

o Per a particulars i grans empreses: amb imports maxims per Facultats determinades per:
garantia i client o grup, a més del cost del risc en el cas de ela qUé‘“taT crediticia de
particulars. I'acreditat.

* Per a la resta de segments d’empreses: amb limits de pérdua * Els parametres de risc.
esperada a nivell de client o grup economic.

!

On el preu de les operacions es determina mitjancant:

e Eines de pricing integrades en el sistema de sollicituds (amb cobertura adequada de la prima
de risc).

e Eina Rendibilitat Ajustada a Risc (RAR).
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Analisi i seguiment del risc de crédit
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Analisi i seguiment del risc de cr

Direccio Corporativa de Gestio Global del Risc

\

Departament de Seguiment i Gestio
Preventiva del Risc

Funcio \l,

Seguiment continuat de tota la cartera d'inversié
crediticia

\l/ Mitjancant

Diferents processos de seguiment segons el tipus
d’acreditat:
e Seguiment massiu mitjancant gestié preventiva:
per a persones fisiques i pimes amb risc <150.000
euros.

e Seguiment monitoritzat: per a empreses i
promotores amb risc fins a 20 milions d’euros.

e Seguiment especific i continu per als riscos
rellevants (> 20 milions d’euros).

-

+

Per determinar:
El nivell de satisfaccié amb el risc assumit amb
un acreditat.

El seguiment dels acreditats amb simptomes de
deteriorament en la seva qualitat crediticia,
basant-se en alertes de risc:

¢ Assignades de forma individual.
e Classificades de forma automatica cada mes.

e Integrades en els sistemes d’‘informacié de cada
client (incloent-hi totes les seves sollicituds d'actiu).
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A partir del seguiment, s'estableixen plans d'accié per
a cada un dels acreditats analitzats. Aquests plans com-
plementen la qualificacié per alertes i, al mateix temps,
orienten la politica de concessions futures.

Igualment, d'acord amb el nou marc europeu de super-
visid bancaria Unica i, més concretament, de |'exercici
d'Asset Quality Review (AQR), el seguiment permet a
CaixaBank quantificar el deteriorament corresponent a
aquells actius que siguin individualment significatius.

Gestio de les recuperacions

CaixaBank ha continuat treballant per afrontar I'in-
crement de la morositat i adoptar mesures per a la
reclamacié eficac dels deutes de recuperacié pro-
blematica.

En aquest sentit, I'entitat ha mantingut el 2014 les
mesures per esmorteir I'impacte de la crisi en els
clients particulars. En agquest procés, es compleix en
tot moment amb els procediments interns d'apro-
vacio del risc.

0 MES INFORMACIO EN L'APARTAT 4.3, CONTRIBUCIO A LA COMUNITAT
(PLA D'AJUDES A PARTICULARS)
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El mesurament i la valoracio del risc de credit
CaixaBank disposa d'un departament especific dedicat a:

e Construir, mantenir i fer el sequiment dels sistemes de
mesurament del risc de credit.

e Asegurar i orientar I'Us d'aquests sistemes.

e Vetllar perqué les decisions adoptades en funcio
d’'aquestes mesures s'ajustin al seu ambit d'aplicacio.

L'entitat esta autoritzada pel Banc d’'Espanya per uti-
litzar els metodes basats en models interns de qua-
lificacid (IRB) per al calcul dels requeriments minims
de recursos propis per risc de crédit. El desembre de
2014, un 93% de l'exposicid crediticia dels segments
susceptibles de avaluar per metodologia avancada
s'avalua mitjancant models de qualificacié interna.
Q MES INFORMACIO EN L'APARTAT 3 “EL MESURAMENT | VALORACIO DEL RISC DE

CREDIT” DE LA MEMORIA ANUAL DINS DELS COMPTES ANUALS CONSOLIDATS |
INFORME DE GESTIO 2014
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Gestio del risc social i ambiental en el financament de projectes d’inversioé

AL g,
Sgms
3 E
COWEM SUPORT

AL PACTE GLODAL

CaixaBank treballa amb el proposit d’optimitzar la re-
lacié entre rendibilitat i risc, i d’evitar, minimitzar, miti-
gar i remeiar en la mesura del possible els factors que
puguin suposar un risc per a l'entorn o la comunitat.

En general, Iactivitat de CaixaBank ha de ser coherent
amb els seus valors corporatius, codis de conducta i
els principis generals del risc. Més concretament, el fi-
nancament de projectes requereix d'una analisi prévia
dels seus riscos i impactes potencials per a I'entorn i la
comunitat:

e Els projectes amb riscos i impactes potencials elevats
i irreversibles per als quals no es preveu que es pugui
establir un pla d'accio viable, o els que contravenen
els valors corporatius, sén rebutjats.

* En la resta de casos, un expert extern independent ava-
lua el sistema i el pla de gesti6 ambiental i social del
client. A continuacio, els projectes es qualifiquen en
tres categories, A, B i C, en funcié dels riscos i impactes

1-10 GRI: G4-DMA, G4-14, G4-15, G4-56, G4-EC2, FS10

potencials detectats en el procés de diligencia deguda, en
qué participen els equips de |'area comercial i de riscos |
experts externs i independents.

Els projectes categoritzats com a A i alguns dels B poden
tenir riscos potencials adversos elevats. En aquests casos,
s'estableix un pla d'accié que ajudi a prevenir, minimitzar,
mitigar i compensar els impactes socials i ambientals adver-
SOS.

Al llarg de 2014 s'han avaluat 8 projectes en base als Prin-
cipis d'Equador, la inversio total dels quals va ser de 2.383
milions d’euros i en qué CaixaBank ha participat amb més
de 230 milions d’euros. Un va ser categoritzat com a A,
guatre com a B i els tres restants, com a C.

Aixi mateix, s'han revisat, segons el procediment intern
del banc, cinc operacions sindicades, I'import global de les
quals era superior a 360 milllones d'euros. D'aquestes, dues
es van categoritzar com a B i les altres tres, com a C.
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Principis d'Equador GRI: G4-EC2, G4-EN27, G4-HR1, FS10, FS11

El financament de projectes es realitza en el marc dels
Principis d'Equador, dels quals CaixaBank és signant
des de 2007. En consequencia, es requereix una analisi
dels possibles riscos ambientals i socials dels projectes,
efectuada segons els estandards establerts per la Cor-
poracié Financera Internacional (CFl), per a:

* Projectes de financament amb una inversié global
superior a 10 milions de dolars.

Volum global per sector i categoria
(en milers d’euros)

1.600.000
1.200.000
800.000
400.000

A

Infraestructures
Eolic
Petroli i gas

e Préstecs corporatius lligats a projectes d'inversié i que
tinguin un import global superior a 100 milions de
dolars.

e Préstecs pont i activitats d'assessorament per al fi-
nancament de projectes.

e \oluntariament, CaixaBank s'aplica aquest procedi-
ment als bons de projecte, quan el seu import sigui su-
perior a set milions d’euros.

® Des de 2011, s'aplica un procediment intern per a les
operacions sindicades lligades a projectes amb un im-
port superior a set milions d’euros.

Participacio de CaixaBank i nombre de projectes

Per sector
(% sobre el total finangat)

35
30
25
20
15
10
5
0
Petroli i Eolic Infraest. Immobilia-
gas ri i turisme

Nombre de projectes
Volum d’inversio
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Al llarg de 2014, CaixaBank ha revisat i reforcat els
procediments per al seguiment dels projectes fi-
nancats i ha adaptat les politiques internes als Princi-
pis d’Equador Ill. Aixi mateix, s'ha impartit formacio
per als professionals de les arees involucrades.

El 2015 es continuara amb les sessions formatives i
s'avancara en I'ampliacié del perimetre de gestio del
risc social i ambiental en altres operacions de financa-
ment.

Per pais
(% sobre el total financat)

60
50
40
30
20

Espanya  Turquia Polonia Mexic Holanda

Nombre de projectes
Volum d‘inversio
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5.3 Gestio del risc de mercat]

Aquest risc es refereix a la pérdua de valor dels actius o increment de valor dels passius de la car-
tera de negociacié del Grup, per fluctuacions dels tipus o preus en els mercats on aquests actius/
passius es negocien.

El Grup s’exposa al risc de mercat, en general a través
de I'activitat de la seva sala de tresoreria en els mercats
financers, per moviments desfavorables dels tipus d‘in-
teres, tipus de canvi, preu de les accions, preu de les mer-
caderies, inflacio, volatilitat i moviments en els diferen-
cials de credit de les posicions en renda fixa privada.

Estimacio del risc diari de perdua
potencial de valor dels actius financers +
derivada d'una evolucié adversa en els
, ) preus o tipus de mercat
El 2014, els nivells de consum de risc de mercat han es-

tat moderats, i s'ha situat com a mitjana en cinc milions \l/
d’euros.

’ ’ ’ Exercicis de backtest

e MES INFORMACIO SOBRE LA GESTIO DE RISC DEL MERCAT DE BALANC | LA
GESTIO DEL RISC DEL MERCAT DE LA CARTERA EN ELS COMPTES ANUALS
CONSOLIDATS | INFORME DE GESTIO 2014

Exercicis d'estres

Estimacions de resultats hipotetics davant
canvis bruscos de factors de risc rellevants  —
0 una suposada repeticié de crisis
passades

Seguiment i
control de limits -

Contrast de les estimacions de risc amb —d
els guanys i perdues reals diaries
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Proporcionen un coneixement exhaustiu
del perfil de risc de mercat del Grup

Pilars del mesurament i el control del risc de mercat

Per assegurar que, en prendre posicions
en el mercat, se supediti |'objectiu de
rendibilitat a uns nivells acceptables
d’assumpcié de riscos

Mostra la idoneitat i qualitat de les
meétriques utilitzades

[133]


https://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/informacioneconomicofinanciera/informefinancieroanualysemestral_ca.html
https://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014
http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014

INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2014]

Model de gestio

CaixaBank compta amb una area especifica que valora
els instruments financers i mesura, controla i segueix els
Seus riscos associats. A més, estima el risc de contrapar-
tida i el risc operacional associat a I'activitat en mercats
financers. Per a aixo:

e Segueix diariament les operacions contractades.

e Calcula el resultat que suposa I'afectacié de I'evolu-
ci6 del mercat en les posicions (resultat diari marked
to market).

e Quantifica el risc de mercat assumit.

e Segueix el compliment dels limits.

e Analitza la relacié entre el resultat obtingut i el risc as-
sumit.
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Risc de contrapartida

CaixaBank estima i fa el sequiment de les perdues que
podrien derivar de I'incompliment de la contrapartida
causa de la seva insolvencia:

e Es determina quina és la maxima exposicié autoritzada
de risc de crédit amb una contrapartida.

e Es realitza el seguiment tant de les cotitzacions de les
accions com de les assegurances de proteccio (CDS) de
les contrapartides, a fi de detectar qualsevol deteriora-
ment de la seva solvencia.

En previsio d'un escenari de controversia, es disposa de
la facultat per rebaixar els limits, de manera immediata,
per sota dels determinats pel model.

e El control d'aquest es realitza mitjancant un sistema
integrat i en temps real que permet coneixer, en qual-
sevol moment, el limit disponible per a cada contrapar-
tida, per producte i termini. El risc es mesura tant pel
seu valor de mercat actual com per I'exposicié futura.

Addicionalment, es fa un seguiment de I'adequacié de
la documentacié contractual que la sustenta.

e Permitigar I'exposicié al risc de contrapartida, CaixaBank
manté una solida base de contractes de garantia.
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5.4 Gestio del risc estructural de tipus|

El risc estructural de tipus es refereix a I’efecte negatiu sobre el valor economic del balanc o so-
bre els resultats, derivat de canvis en I'estructura de la corba de tipus d’interés o fluctuacions del

tipus de canvi.

CaixaBank realitza una gesti¢ eficient, prudent i conser-
vadora del risc del tipus d'interés de balang, aixi com un
estricte sequiment d’aquest risc sobre la base d'un elevat
nombre d’escenaris.

L'entitat gestiona el risc del tipus d’interés de manera
que:

e S'optimitzi el marge financer, dins dels limits de volatili-
tat del Risk Appetite Framework.

e Es preservi el valor economic del balang, respectant en
tot moment els limits de variacié del Risk Appetite Fra-
mework.

En relaci6 amb aquest marc, a finals de 2014 CaixaBank
comptava amb limits de risc establerts sobre:

e La sensibilitat del marge financer a un i dos anys da-
vant diferents escenaris de pujada i baixada de tipus
d'interes.

e El valor economic del balang en termes de limit VaR i
en termes de sensibilitat davant variacions dels tipus
d’interes.

CaixaBank contracta operacions de cobertura en els mer-
cats financers, addicionals a les cobertures naturals gene-
rades en el propi balanc.

Referent a aix0, el Comité d'Actius i Passius (ALCO) té
com a missié optimitzar i rendibilitzar I'estructura finan-
cera del balanc del Grup CaixaBank. Per a aix0, analitza el
risc i efectua recomanacions a les diferents arees d'activi-
tat, sempre d'acord amb els objectius de gesti6 establerts
i el Risk Appetite Framework. La gestio del risc de divises
es realitza segons la premissa de minimitzar els riscos de
canvi assumits, fet que explica la reduida o practicament
nulla exposicid a aquest risc.
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(5.5 Gestio del risc de liquiditat|

El risc de liquiditat fa referéncia al déficit d’actius liquids, per sortida de fons o tancament de
mercats, per satisfer els venciments contractuals dels passius, els requisits regulatoris o les neces-
sitats del negoci.

Estructura de govern

A CaixaBank, el Comite ALCO (Asset-Liability Commit-
tee) és el responsable de la gestio, el sequiment i el con-
trol del risc de liquiditat. Per a aixd, i per tal de poder
prendre les eventuals mesures correctores adequades, se-
gueix mensualment el compliment del Risk Appetite Fra-
mework, el pla de financament a llarg termini, I’'evolucié
de la liquiditat, els desfasaments previstos en I'estructura
de balanc i els indicadors i alarmes per anticipar una crisi
de liquiditat. Addicionalment, analitza com quedarien els
nivells de liquiditat en cadascun dels escenaris hipotétics
de crisi establerts.

D’altra banda, la Direccio d'Analisi ALM (Asset-Liability
Management) i Financament es responsabilitza de I'anali-
si i la gesti6 del risc de liquiditat. Es a dir, tracta de mi-
nimitzar el risc de liquiditat estructural propi de I'activi-
tat bancaria sota les premisses establertes en el Comité
ALCO. Finalment, la gestio de la liquiditat a curt termini
correspon a la Direccio de Liquiditat.
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Gestio del risc

El Grup té com a objectiu mantenir en tot moment uns nivells de liquiditat que permetin
atendre de forma folgada els compromisos de pagament puntualment i no perjudiquin
I'activitat inversora per falta de fons prestables. Aquesta gestié es realitza sempre dins
del Risk Appetite Framework definit pel Consell d’Administracio.

Per a aixo es treballa sobre la base:

e D'un sistema de gestié de liquiditat centralitzat, amb segregacié de funcions per asse-
gurar la gestio optima i el control i sequiment dels riscos.

e Del manteniment d'un nivell eficient de fons liquids per fer front als compromisos
adquirits, el financament dels plans de negoci i el compliment de les exigéncies regu-
latories.

e De la gestio activa de la liquiditat.

* Dels principis de sostenibilitat i estabilitat de les fonts de financament, que es basen
en dos eixos:

e Els diposits de la clientela, com a estructura de financament principal.
e El financament en els mercats de capitals, com a complement.

Per a aixo, CaixaBank aprofita mecanismes com els programes d'emissié de deute, la
capacitat d'emissié de cedules hipotecaries i territorials i la capacitat de descompte en
el BCE. A més, realitza una gestié activa del seu balanc, sempre en un marc de gestié
de la liquiditat prudent i conservador.

Aixi mateix, manté un perfil diversificat de les fonts de financament i de venciments.
Referent a aixo, la seva dependéncia dels mercats majoristes és baixa, ja que el financa-
ment procedeix en un 74% de passius de la clientela, la qual cosa proporciona una forta
estabilitat al balanc i és un reflex de la confianca dels seus clients.
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ANNEXOS

Premisses per a la gestio de la liquiditat

* Una gestid activa, mitjancant el sequiment continuat i diari de I'estructura del
balanc per terminis de venciment, per anticipar possibles estructures inadequades
de liquiditat a curt i mig termini.

e Un pla de contingéncia del risc de liquiditat, que considera tant les situacions
de normalitat dels mercats com les situacions de crisi. El pla inclou mesures d‘ac-
tuacio per a cada un dels escenaris de crisi establerts i incorpora una segona linia
de liquiditat com a matalas per a situacions excepcionals.

* Una estratégia que atorgui flexibilitat i estabilitat a les fonts de financa-
ment, amb diversos programes de financament ordinari que cobreixen els dife-
rents terminis de venciments.

* Una politica d’emissions que prioritzi la baixa dependéncia dels mercats ma-
joristes, la distribucié equilibrada dels venciments i la diversificacié dels instru-
ments utilitzats.

* La capacitat de financament en el mercat a través d'instruments de la maxima
qualitat crediticia com sén I'emissié de cedules hipotecaries i territorials.

e El manteniment d’actius en garantia al BCE que permeten obtenir liquiditat
de manera immediata, com a mesura de prudéncia i amb |'objectiu de fer front
a possibles tensions o situacions de crisi.

* La generacié d’actius liquids que permetin disposar de liquiditat suficient per
fer front a situacions molt adverses en els mercats de financament majorista i/o
detallista.
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Actuacio el 2014 i perspectives 2015

Al llarg de I'any, CaixaBank ha reduit la seva posicié de
liquiditat en 4.097 milions d’euros, a causa de l'impacte
de:

e La devolucié anticipada de 15.480 milions d’ euros de
financament del Banc Central Europeu del TLRO (ope-
racions de refinancament a llarg termini). Des de I'ini-
ci de 2013, i considerant la incorporacié de Banc de
Valéncia, s'ha tornat un saldo de 34.084 milions d'eu-
ros.

e Un financament a llarg termini del Banc Central Eu-
ropeu (TLTRO) per un saldo de 6.868 milions d'euros,
amb venciment el 28 de setembre de 2018.

e Els venciments majoristes de 8.300 milions d’euros,
davant d'unes noves emissions de cédules hipotecaries
per 1.300 milions d'euros.

Al tancament de I'exercici, CaixaBank manté una situa-

cid molt folgada de liquiditat de 56.665 milions d’euros
(16,7% del total de I'actiu).

0 MES INFORMACIO ALS COMPTES ANUALS CONSOLIDATS | INFORME DE GESTIO
2014
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Excellent posicio de liquiditat
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Diversificacio de fonts de financament
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Passius clientela 74%
Emissions institucionals 17%
Interbancari net 9%
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Venciments de deute institucional

El 31 de desembre, la posicio de liquiditat permetia cobrir la totalitat dels venciments:

Venciments de finangament majorista (nets d'autocartera)
(Milers d’euros)

COM ENTENEM LA BANCA

RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA

GESTIO GLOBAL DEL RISC

RISC DE LIQUIDITAT
RISC OPERACIONAL

RISC DE CREDIT P
GESTIO ACTIVA DELS RISCOS RISC DE MERCAT (a) /O e % XLS
RISC ESTRUCTURAL DE TIPUS

COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015

ANNEXOS

G AR )

Pagarés 100.000 100.000 200.000
Cédules hipotecaries 0 2384742 2985453 15.609.470 9.125.068  30.104.733
Cédules territorials 0 0 0 50.000 0 50.000
Deuda sénior 0 886.000 400.000  2.572.851 131.500 3.990.351
Eg‘;g‘*cizuniogfé?::e'nﬁ:r' 0 0 48.600 159.300 907.756 1.115.656
Bons bescanviables 0 564.300 564.300
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RISC DE SITUACIO DE RECURSOS PROPIS
CONTROL DELS RISCOS

Capacitat d’emissio

La capacitat d'emissié no utilitzada de cedules hipotecaries
i territorials és de 6.358 milions d'euros.

Capacitat d’emissio de cedules
(Milers d’euros)

it et g 4211.018 885.280
cedules hipotecaries

Capacitat d'emissio de

R o 2.147.365 1.217.600
cédules territorials
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[5.6 Gestio del risc operacional|
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LINIES ESTRATEGIQUES ANNEXOS

Aquest risc comprén les pérdues derivades de la inadequacié o fallada de processos interns, perso-
nes i sistemes, o degudes a successos externs. Aquest risc és intrinsec al negoci i no pot ser total-
ment eliminat, encara que es pot gestionar, mitigar i, en alguns casos, externalitzar mitjancant la

contractacié d’'assegurances.

El risc operacional s'incrementa a causa de I'augment de
la dependéncia del negoci bancari de la utilitzacié inten-
siva de tecnologia de la informaci¢, la subcontractacié
d’activitats i la utilitzacié d'instruments financers comple-
X0S.

Per a la seva gesti¢, CaixaBank es basa en la qualificacio
del personal, en els procediments establerts, en els siste-
mes i en els controls implantats.

Gestio

El Comite Global del Risc defineix les linies estratégiques
d’actuacié i efectua el seguiment del risc operacional. Per
la seva banda, el Comite de Risc Operacional és el res-
ponsable del risc operacional de CaixaBank i de les seves
implicacions en la gestio de la solvencia i del capital, que
reporta al Comite Global del Risc.

Per a la seva gestio, CaixaBank aplica un model integral
de mesurament i control, comu a tot el Grup, que empra
el métode estandard per al calcul del capital regulatori
per risc operacional.

L'objectiu global és millorar la qualitat en la gesti¢ del
negoci, a partir de la informacié dels riscos operacionals,
i complir amb el nivell de tolerancia establert en el Risk
Appetite Framework. D’aquesta manera, es facilita la
presa de decisions que garanteixin la continuitat a llarg
termini de I'entitat i la millora en els processos i la qualitat
de servei al client. | també, en tot moment, el compli-
ment amb el marc regulador establert i I'optimitzacié en
el consum de capital.

Actuacio el 2014 i perspectives per al 2015

Durant I'any 2014 s'ha iniciat un projecte que permet
evolucionar des del metode estandard cap a métodes
avancats de gestié del risc. D’aquesta manera, s'aconse-
guira el doble objectiu d'implantar les millors practiques
de gesti¢ de risc operacional i calcular els requisits de
capital regulatori amb metodologies sensibles al risc.

Igualment, s’ha millorat la infraestructura de sistemes
d'informacié de suport de I'area, amb un sistema inte-
gral de gestio i I'Us d’entorns Big Data per a |'explotacio
de la informacié.

© Vs INFORMACIO SOBRE LES POLITIQUES | EL MODEL DE GESTIO A LA NOTA 3
DELS COMPTES ANUALS CONSOLIDATS | INFORME DE GESTIO 2014

© Vs INFORMACIO SOBRE EL MODEL ORGANITZATIU A LINFORME AMB
RELLEVANCIA PRUDENCIAL
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Procés continu de gestié del risc operacional

Identificacio i detecci6 dels riscos actuals i potencials
» Definicio del perfil de risc operacional, a través de tecniques qualitatives -opinié dels experts de processos,
indicadors de risc, escenaris de pérdues operacionals extremes- i altres procediments.
e Valoracio sobre la base de la pérdua esperada i el valor en risc.
L'entitat actualitza cada any I’avaluacio i valoracié qualitativa dels riscos operacionals més rellevants.

\2

Avaluacié quantitativa del risc
e Manteniment d’un repositori de dades reals de pérdues registrades a |'entitat.

e Intercanvi de dades de pérdues operacionals amb altres entitats financeres, a través del consorci internacional ORX del
qual CaixaBank és membre. Aixi s'aconsegueix una visi6 més completa del perfil de risc del sector financer i es poden
gestionar amb antelacié les pérdues experimentades per les entitats competidores.

\2

Gestio activa del perfil de risc
e Seguiment dels principals riscos, tant qualitatius com pérdues reals.
e Establiment d'accions correctores i plans d'acci6.
¢ Informe a tots els nivells de I'organitzacio.
D’aquesta manera, es poden anticipar les possibles causes de risc, la qual cosa facilita la presa de decisions
amb vista a la seva mitigacio i a la reduccié del seu impacte economic.
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Distribucié d’esdeveniments de risc operacional 2014

(%)

Execucio, lliurament i gesti6 dels processos 54,88%
Danys en actius fisics 12,46%
Practiques amb clients, amb productes i de negoci  10,59%
Frau intern 5,67%
Practiques d’ocupacio, salut i seguretat en el treball  5,19%
Interrupcié del negoci i errades en els sistemes 0,11%
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[5.7 Gestio del risc de compliment]

GRI: G4-503, G4-504
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El risc de compliment es defineix com el risc de patir deficiéncies en els procediments que originin
actuacions o omissions no ajustades al marc juridic, regulador o als codis i normes internes, de les
que es puguin derivar sancions administratives o danys reputacionals.

CaixaBank treballa per minimitzar la probabilitat que es
materialitzi aquest risc i, en cas que succefs, per detectar,
informar i solucionar les deficiencies amb celeritat.

La gestio del risc de compliment normatiu no correspon a
una area especifica, sind a tota |'entitat: tots els empleats
han d'assegurar el compliment de la normativa vigent.

Gestio

El model de gestio del risc de compliment normatiu es
basa en una estructura de distribucié de funcions i res-
ponsabilitats organitzada al voltant de tres linies de con-
trol:

* 1a linia de control: les arees de negoci i gestio, que
inclouen els comités interns, actuen com un control
expert de primer nivell per detectar possibles riscos i
implantar mesures de mitigacié.

* 2a linia de control: I'Area de Compliment Normatiu su-
pervisa i s'encarrega del control permanent. Per a aixo,
assessora les arees del primer nivell en la implantacio de
controls, revisa els procediments establerts i, quan de-

tecta riscos d'incompliment, insta el desenvolupament
de millores per a la seva mitigacio. A més, vetlla per la
capacitacié i experiéncia del personal, emet informes
sobre la seva activitat als organs de direccié i adminis-
tracio, als quals, al seu torn, assessora en matéries de
compliment, i coordina les respostes als requeriments
de supervisors i requladors, tot revisant també el com-
pliment de les seves recomanacions.

En aquesta segona linia de control també es troba |'Area
de Control Intern, que coordina el mapa de riscos cor-
poratiu, entre els quals s'inclou el risc de compliment.

* 3a linia de control: I'Auditoria Interna inclou en els seus
plans d’actuacio la realitzacié de controls sobre I'activi-
tat de compliment normatiu i collabora amb I'Area de
Compliment en matéries de la seva competéncia.

o MES INFORMACIO A L'APARTAT DE CONTROL DELS RISCOS
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Al voltant d’aquesta estructura també hi ha els experts
interns i externs que ofereixen un assessorament espe-
cialitzat, tant a les arees de negoci i gesti6 com a Com-
pliment Normatiu.

El Consell d’Administracié i els Organs de Direcci6 super-
visen el risc de compliment, seguint el mapa de riscos,
i els informes de Compliment Normatiu amb el resultat
dels treballs realitzats. Igualment, la direccié impulsa la
cultura de compliment en I'organitzacio i realitza un se-
guiment mensual dels riscos detectats i les mesures de
mitigacio.

Actuacioé el 2014 i perspectives per al 2015

El 2014 s'ha treballat en I'elaboracié del Mapa de Ris-
cos de compliment normatiu. Es preveu que, al llarg de
I'exercici 2015, aquesta ruta s'integri en el Mapa de Ris-
cos Corporatiu, la qual cosa permetra una millor avalua-
cio del risc de compliment i una eficient assignacié de
recursos al control i gestié dels riscos més rellevants en
aquest ambit.

A més, també s'ha treballat en I'elaboracio de la politica
de la Funcié de Compliment i I'Estatut de Compliment
Normatiu, que s'ha aprovat pel Consell d’Administracio
el 2015.

© MiEs INFORMACIO SOBRE LES POLITIQUES | EL MODEL DE GESTIO EN ELS
COMPTES ANUALS CONSOLIDATS | INFORME DE GESTIO 2014
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5.8 Gestio del risc reputacional]

‘:}pun-qh
Egﬁ 1-10 GRI: G4-58

DOWEM SUPORT
AL PACTE GLOBAL

CAIXABANK EL 2014 COM ENTENEM LA BANCA

GESTIO ACTIVA DELS RISCOS

RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA

CARTES
LA NOSTRA IDENTITAT
GOVERN CORPORATIU COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015

LINIES ESTRATEGIQUES ANNEXOS

El risc reputacional fa referéncia a la possibilitat de menyscabament de la capacitat competitiva de
CaixaBank per deteriorament de la confianca en I'entitat per part d’algun dels seus grups d’intereés,
a partir de I'avaluacié que aquests grups realitzen de les actuacions o omissions, realitzades o atri-
buides, de I’entitat, la seva Alta Direccié o els seus organs de govern.

Gestio

L'entitat gestiona de forma proactiva la seva reputacio i
els possibles riscos reputacionals, incorporant les millors
practiques d’escolta, avaluacid, prevencio i gestié, amb
I'objectiu de generar valor per a I'entitat i els seus grups
d'interés.

L'Area de Responsabilitat Social Corporativa i Reputacio,
d'acord amb el Comité de Reputacid, és I'encarregada
de realitzar el seguiment d’aquells riscos que, de mate-
rialitzar-se, puguin afectar negativament la reputacié de
CaixaBank, entesa com la percepcid i les expectatives que
tenen de |'entitat els seus grups d'interes.

Addicionalment, proposa noves iniciatives per reforcar els
atributs de la reputacié, com ara sessions de formacié re-
latives al Codi Etic o I'establiment de noves vies de relacio
amb els grups d’'interés per coneixer la seva percepcio de
I'entitat.

El mapa de riscos reputacionals de CaixaBank identifica
els riscos amb més impacte potencial en la seva reputacio
i el grau de desenvolupament de mesures preventives. A
partir del mapa s'han establert, per a cada un dels riscos
rellevants, una serie d'indicadors que permeten fer un
seguiment periodic sobre I'efectivitat de les mesures pre-
ventives implantades. Aquests indicadors es presenten
periddicament al Comité de Reputacié qui, al seu torn,
informa al Comite de Direccié.
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Atributs principals de la reputacio de I'entitat, definits després d’un procés
intern, liderat pel Comité de Direccid, i la comparativa amb monitors de repu-
tacio externs i que es gestionen de forma activa.
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Actuacio el 2014 i perspectives 2015

Al llarg de I"exercici s'ha treballat per, entre altres accions,
millorar certs indicadors critics inclosos al mapa de riscos
de reputacié. Aixi, s'ha reorganitzat el Servei d'Atencio
al Client per donar una millor i més rapida resposta a
les reclamacions dels clients; s'ha impulsat |'acostament
a plataformes i associacions de defensa del consumidor a
través d'una atenci¢ directa i personalitzada, i s'ha posat
en marxa una intensa activitat de comunicacié per donar
a coneixer i posar en valor les principals fites corporatives
i de negoci de CaixaBank.

El 2015 culminara el procés de definicié d'indicadors de
seguiment periodic per a aquells riscos amb un impacte
potencial alt en la reputacio.

Aixi mateix, es concloura el projecte iniciat el 2014 per
a I'elaboracio d'un quadre de comandament de reputa-
ci6é que funcioni com una eina de gestiod global. Aquest
quadre permetra realitzar un seguiment continu dels in-
dicadors de reputacié per, d’aquesta manera, obtenir una
metrica global, que consideri tots els grups d'interes i que
permeti comparar les dades al llarg del temps i respecte
al mercat.

CAIXABANK EL 2014 COM ENTENEM LA BANCA GESTIO GLOBAL DEL RISC
RISC DE CREDIT

CARTES GESTIO ACTIVA DELS RISCOS RISC DE MERCAT
RISC ESTRUCTURAL DE TIPUS

LA NOSTRA IDENTITAT RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA RISC DE LIQUIDITAT
RISC OPERACIONAL

GOVERN CORPORATIU COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015 RISC DE COMPLIMENT
RISC REPUTACIONAL

LINIES ESTRATEGIQUES ANNEXOS RISC ACTUARIAL
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Mesurar la reputacié de CaixaBank GRI: G4-24, G4-25, G4-26, G4-27

Clients

Enquestes sobre el nivell de
servei ofert (presencial i a través
dels canals a distancia)
Comunicacions rebudes pel
Servei d'Atencio al Client

Empleats i empleades X inio i Acclonistes

p IOA Conelxer_l opinid i Enquestes peridiques

. Enql::sta de‘C(;I.ma expectatives dels Trobades del Comite

onsultes periodiques T 2 Consultiu d'Accionistes

X o rups d‘interes
Registres de la bustia grup Comunicacions rebudes pel
de suggeriments Servei d'Atencié a |'Accionista
Altres mecanismes de dialeg intern
Societat

Informes sobre |'evolucié de la reputacié entre els mitjans de comu-
nicacio escrits i on-line, aixi com en les xarxes socials
Preséncia en forums i conferéncies com a entitat de referencia
Dialeg amb associacions de consumidors
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5.9 Gestio del risc actuarial]
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El risc actuarial o de previsié reflecteix el risc d’increment del valor dels compromisos contret per
contractes d’'asseguranca amb clients i per pensions amb empleats, arran de la divergéncia entre
les estimacions de sinistralitat i tipus i I’'evolucio real d’aquestes magnituds.

Per a les assegurances de vida, les principals variables que
determinen el risc actuarial sén les taxes de mortalitat,
supervivéncia i invalidesa. Per a la resta de rams, la varia-
ble essencial és la ratio de sinistralitat.

Gestio

La gestio del risc actuarial es basa en el compliment de
la normativa establerta per la Direccid General d'Asse-
gurances i Fons de Pensions (DGSFP). En aquest marc, es
fa el seguiment de I'evolucio técnica dels productes, que
depen fonamentalment de factors actuarials (basicament
defuncions).

La posicio i el control de riscos del Grup Assegurador és
objecte de seguiment periodic per part dels comités de
Direccio, d’'Inversions i Global de Riscos de VidaCaixa i del
Comité Global de Riscos i I'ALCO de CaixaBank.

Aguest model de gestid, estable a llarg termini, es reflec-
teix en les politiques de gestio del risc actuarial seglUents:

e Subscripcio: |'acceptacio dels riscos es basa en les prin-
cipals variables actuarials (edat de I'assegurat, capital
assegurat i durada de la garantia). Per a les asseguran-
ces de vida, s'afegeixen variables addicionals com els
cumuls de risc per persona i |'estat de salut.

* Tarificacio: les tarifes s'estableixen tot aplicant les taules
de mortalitat que permet la legislacié vigent. Les tau-
les de mortalitat es contrasten respecte de I'experiéncia
propia de |'entitat.

e Sinistralitat: es diversifica el risc entre diversos reasse-
guradors amb capacitat suficient per absorbir pérdues
inesperades.

Les provisions tecniques sén estimades amb procedi-
ments i sistemes especifics. Aixi, es quantifiquen les pro-
visions técniques i s'avalua la seva suficiencia de forma
individualitzada, a nivell de polissa.

Per a aixo, el Grup opera en un entorn de processos alta-
ment mecanitzats amb sistemes integrats. D'una banda, les
operatives de produccié, amb independencia del seu canal,
es registren a través de les diferents aplicacions de contrac-
tacio, gestio de prestacions i calcul de provisions. Per la seva
banda, la gestio i control de les inversions que donen suport
I'activitat asseguradora de la companyia es duen a terme
mitjancant les aplicacions d'inversions.

Tots aquests processos i operacions es comptabilitzen de
forma automatica en les aplicacions de suport comptable.
Addicionalment, el Grup compta amb una serie d'aplica-
cions de suport, que inclouen les aplicacions per al tracta-
ment de dades i les destinades a I'elaboracié d’informes.
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Actuacio i perspectives: Solvéncia Il

El 2013, les autoritats europees van establir I'1 gener de
2016 com la data d’entrada en vigor de la normativa eu-
ropea de Solvéncia II. El 2014, es va aprovar la Directiva
Omnibus I, que modificava la Directiva de Solvéncia II.
Aquesta Directiva completava el nou marc de regulacio i
supervisio d'assegurances a la Unié Europea i donava po-
ders a I’Autoritat Europea d’'Assegurances i Pensions de
Jubilacié (I'EIOPA, segons les sigles angleses) per finalitzar
el projecte de Solvéncia Il.

Al llarg de I'exercici, s’"han comencat a aplicar les quatre
guies preparatories emeses per I'EIOPA perqué les com-
panyies asseguradores incorporin determinats aspectes
de forma progressiva fins a I'entrada en vigor de la Nor-
mativa. Aquestes guies es refereixen a:

El sistema de governanca.

L'avaluacié interna prospectiva dels riscos.

La sollicitud prévia de models interns.

El subministrament d’informacio a les autoritats nacio-
nals competents.
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El Grup CaixaBank esta treballant en el compliment de
les guies i en la implantacio del projecte de Solvencia Il.
Amb referecia a aixo, es va comencar a treballar des de
I'inici del projecte mitjancant la participacié en els grups
de treball del sector assegurador i en els tests d'impacte
quantitatiu i qualitatiu realitzats pels supervisors.

A més, es van comencar a desenvolupar les adaptacions
i les millores necessaries en els sistemes i la gestié. Aixi,
durant el 2014 es va comencar a desenvolupar una base
de dades departamental (data-mart) de riscos i solvencia
com a eina de suport per complir amb els requeriments
establerts per la Directiva de Solvéncia Il des del mateix
moment de la seva entrada en vigor. El 2015 es conti-
nuara treballant en aquesta direccio.
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[5.10 Gestio del risc legal i regulatori]
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El risc legal i regulatori s’entén com la pérdua o disminucié de rendibilitat del Grup CaixaBank a
conseqiiéncia de modificacions en el marc regulador o de desicions judicials desfavorables per a

I’entitat.
Gestio

En lels dltims anys, el sector financer ha estat sotmés a
nombroses reformes normatives que deriven en una pro-
fusa regulacié o sobreregulacié. En conseqlencia, resulta
necessari establir un marc de gestio i sequiment apropiat
per gestionar els riscos d'incompliment de la normativa.
Aguest marc ha de permetre a les entitats coneixer en tot
moment quina és la normativa aplicable, la previsible per
a un futur proper, les expectatives dels reguladors i els
riscos inherents al seu incompliment.

A CaixaBank, i en relacié amb la gestio d’aquest risc:

* El Comite de Regulacié, organ dependent del Comi-
té de Direccid, treballa per anticipar-se als canvis nor-
matius i facilitar I'adaptacioé del Grup CaixaBank a les
noves exigéncies regulatories. Amb aquesta finalitat, és
responsable de:

e Seqguir I'entorn regulatori i analitzar els seus impactes.

e Fixar les posicions estratégiques en relacié amb les
diferents propostes normatives o prenormatives.

e Determinar |'estratégia a seguir en relacio amb
aquestes, incloent-hi la gestio de la representacid
dels interessos de I'entitat.

* La Direccié de Regulacid, dins |'area d'Assessoria Ju-
ridica, monitoritza els canvis regulatoris de forma cons-
tant, gestiona les alertes reguladores i es coordina amb
la resta d'arees per fixar els posicionaments de I'entitat.

e Elaborar i coordinar amb les arees afectades I'analisi
dels impactes regulatoris respecte de noves normes
aprovades i aplicables. Per a aixo, s'identifiquen i
sistematitzen els nous requeriments normatius i el
seu impacte en processos, documentacié i normes
internes.

e Després de les analisis inicials d'impacte, els departa-
ments d'Assessoria Juridica Corporativa i d'Asses-
soria Juridica de Negoci participen en els processos
d'implementacio de les noves normes. Amb aquest ob-
jectiu:

e Fixen els criteris d'interpretacié i s'estableixen pro-
cediments per gestionar adequadament els riscos
normatius, en matéria de mercat de valors, trans-
paréncia en la contractacio bancaria i d'institucions
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d'inversié collectiva, prevencié del blanqueig de ca-
pitals i del financament del terrorisme i proteccié de
dades, entre d'altres.

e Analitzen les normes i el seu impacte de forma de-
tallada.

e Impulsen i coordinen el procés de redaccié i revisid
de contractes, normes, politiques i procediments
interns que incorporin la normativa aplicable a la
documentacio interna.

L'entitat participa de manera activa en els debats a nivell
sectorial sobre els documents de consulta emesos pels
diferents reguladors, amb la finalitat de contribuir, en la
mesura del possible, a la millora del nou marc normatiu.
Aquesta participacio es fa a nivell internacional (entre al-
tres, la Comissio Europea, el Comité de Basilea, I’Autori-
tat Bancaria Europea (EBA), I'Autoritat Europea de Valors
i Mercats (ESMA), I'Autoritat Europea d'Assegurances i
Pensions de Jubilacié (EIOPA ) i a nivell nacional (entre
d‘altres, el Ministeri d’Economia, el Banc d'Espanya, la
Comissié Nacional del Mercat de Valors, la Direccio Ge-
neral d'Assegurances). El debat acostuma a canalitzar-se
a través de les associacions sectorials de les quals el Grup
és membre, especialment la CECA i I'ESBG.
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Actuacioé el 2014 i perspectives per al 2015

Durant I'exercici, s'han seguit els desenvolupaments de
la Directiva de Requeriments de capital (CRD IV), el Re-
glament de Requeriments de Capital (CRR) i els actes
delegats i estandards técnics de la Directiva de Reestruc-
turacio i Resolucié Bancaria (BRRD). D’altra banda, s'han
analitzat les implicacions de la nova Directiva sobre Mer-
cats d'Instruments Financers, del Reglament (MIFIR) i les
seves modificacions al Reglament sobre derivats OTC, les
entitats de contrapartida central i el Registre d'opera-
cions (Reglament EMIR).

Aixi mateix, I'entitat esta analitzant i seguint la imple-
mentacio de normes relacionades amb la proteccio dels
clients i sobre la prevencié del blanqueig de capitals i fi-
nancament del terrorisme.

Durant I'any 2015 es continuara donant seguiment als
temes regulatoris, especialment a nivell internacional. En
particular, en relacié amb les normes sobre requeriments
de capital i les normes de conducta en el mercat de valors
i en la prestacio de serveis bancaris i d'assegurances.

0 MES INFORMACIO SOBRE L'ACTUACIO EL 2014 | LES PERSPECTIVES 2015 EN
L'INFORME DE GESTIO
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[5.11 Gestio del risc de situacio de recursos propis]

Aquest risc es refereix a la restriccié de la ca-
pacitat del Grup CaixaBank per adaptar el seu
volum de recursos propis a les exigéncies nor-
matives o a la modificacié del seu perfil de risc.

Gestio

D’acord amb el seu Risk Appetite Framework, CaixaBank
té com a objectiu mantenir un perfil de risc mitja-baix i
una confortable adequacio de capital, per enfortir la seva
posicid com una de les entitats més solides en el mercat
bancari europeu.

Amb aquesta finalitat, el Consell d’Administraci¢ deter-
mina la politica de risc i de capital del Grup. Per la seva
banda, el Comite de Direccié duu a terme la seva gestio
al més alt nivell, d'acord amb les estrategies establertes
pel Consell.

La Direccid Executiva d’Intervencio, Control de Gestio i
Capital és I'encarregada del sequiment i control dels re-
cursos propis de |'entitat.

0 MES INFORMACIO SOBRE L'ACTUACIO EL 2014 | LES PERSPECTIVES 2015 EN
L'APARTAT 6.5 DINS DE RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA 2014
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[5.12 Control dels riscos]|
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GRI: G4-DMA, G4-S03, G4-SO5 i G4-S06

L'evolucié del sistema financer, I’entorn macroeconomic i la transformacié del marc regulador po-
sen de manifest la importancia creixent de I'avaluacié del nivell de risc i de I’entorn de control de
les entitats, amb una major exigéncia i responsabilitat de I’Alta Direccié i els Organs de Govern.

El Marc de Control Intern de CaixaBank es troba alineat
amb les directrius del requlador i les millors practiques del
sector, i proporciona un grau de seguretat raonable en la
consecucio dels objectius del Grup.

0 MES INFORMACIO A LA NOTA 3 GESTIO DEL RISC DE LA MEMORIA DELS COMPTES

ANUALS 2014

Marc de Control Intern estructurat sobre la base
del model de les tres Linies de Defensa

e La primera linia de defensa (unitats de negoci i de ges-
ti6 del Grup) és la responsable d'identificar, mesurar,
controlar, mitigar i comunicar els principals riscos deri-
vats de la seva activitat.

* La segona linia de defensa (Arees de Gestié Global del
Risc, Compliment Normatiu i Control Intern, entre d'al-
tres) té la funcio de:

e |dentificar, valorar, monitoritzar i reportar els riscos
materials del Grup.

e Establir els sistemes per a la seva gestié i control, i
dissenyar les politiqgues de compliment.

e Actuen de forma independent a les unitats de ne-
goci i de suport.

e La tercera linia (Auditoria Interna) es responsabilitza de
I'avaluacié de I'eficacia i eficiéncia de la gestio de riscos
i dels sistemes de control intern amb independéncia i
objectivitat.
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Control Intern

L'Area de Control Intern té la missié d'assegurar, raona-
blement, a la Direccié i als Organs de Govern I'existéncia i
el disseny adequat dels controls necessaris per a la gestié
dels riscos del Grup. Per a aix0, proporciona una visié
transversal dels principals riscos assumits pel Grup, ava-
lua el marc de control intern i reporta de manera sistema-
tica a I’Alta Direcci¢ i a la Comissié d'Auditoria i Control.

En aquest sentit, el 2014 s'ha avancat en el projecte
Mapa de Riscos Corporatiu (MRC), mitjancant la sistema-
titzacio de les activitats corporatives del Grup CaixaBank
i els seus riscos associats. Aixi mateix, el Projecte MRC ha
establert un cataleg de Riscos Corporatiu aprovat el 2014
pel Consell d’Administracié, que facilita el seguiment i
reporting, intern i extern, dels riscos de |'entitat.

El 2015 esta previst completar el Projecte MRC, amb la
implantacié d'una metodologia de valoracié de la critici-
tat dels riscos principals, aixi com I'avaluacié del seu en-
torn de control.
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Compliment Normatiu
GRI: G4-DMA, G4-58, G4-S03, G4-504

La seva funcid és supervisar, monitoritzar i informar
dels riscos de sancions o de dany reputacional al Grup
CaixaBank, deguts a lI'incompliment del marc juridic, re-
gulador o als codis de conducta i normes internes, aixi
com assessorar i assistir els drgans de direccié i adminis-
tracio en matéria de Compliment Normatiu. També pro-
mou la formacio i sensibilitzacié del personal, aixi com la
cultura de compliment del Grup.

Per a aixo, estableix controls que permeten detectar pos-
sibles deficiencies en els procediments. En cas que es
detectin, s'insta a les arees afectades a desenvolupar i
aplicar propostes d‘accions de millora i es realitza un se-
guiment periodic fins a la seva efectiva implantacio.

Amb referencia a aixo, el Compliment Normatiu actua
sota el principi d'independéncia i no intervé en cap cas
en les decisions de gestio ni en I'operativa de les activitats
que supervisa.

El 2014 s'han realitzat, entre altres actuacions, les se-
glents:

e S'ha actualitzat la Politica de la Funcié de Compliment
Normatiu i I'Estatut de I'area, que sera aprovada pel
Consell d’Administracio el 2015.

e S'han incorporat la Politica Anticorrupcio i les Normes
internes de conducta de contribucié a I'Euribor a les
matéries susceptibles de consulta i/o denuncia, a través
del canal intern confidencial de consultes i denuncies
sobre els codis de conducta.

GESTIO GLOBAL DEL RISC
RISC DE CREDIT

RISC DE MERCAT

RISC ESTRUCTURAL DE TIPUS

RISC DE LIQUIDITAT

RISC OPERACIONAL

RISC DE COMPLIMENT

RISC REPUTACIONAL

RISC ACTUARIAL

RISC LEGAL | REGULATORI

RISC DE SITUACIO DE RECURSOS PROPIS

CONTROL DELS RISCOS

e S'han gestionat les respostes als requeriments dels su-
pervisors, i principalment a la Comissié Nacional del
Mercat de Valors (CNMV), al Banc d’Espanya i al Servei
Executiu de la Comissié de Prevencié del Blanqueig de

Capitals (SEPBLAC).

* S’ha impartit formacié on-line sobre diverses materies
de I'ambit del compliment normatiu. Aixi, s'han realit-
zat, entre altres, cursos sobre el RIC i la MiFID a collec-
tius especifics. I, per a tota la plantilla, sobre el Codi
Etic, la Politica Anticorrupcié i el Codi de Conducta Te-

l[ematic.

0 MES INFORMACIO A L'APARTAT 5.7 GESTIO DEL RISC DE COMPLIMENT

El 78 % de Ia plantilla ha
finalitzat el curs sobre el
Codi Etic i la Politica
Anticorrupcio i el 65%
el curs sobre el Codi de
Conducta Telematic

GRI: G4-HR2 i G4-SO4
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Prevencio del blanqueig de capitals i financament
del terrorisme

GRI: G4-DMA, G4-S04

A CaixaBank, la Unitat Operativa de Prevencié de Blan- e Analitzar les comunicacions rebudes des de les arees
queig de Capitals i Financament del Terrorisme (UOPB) comercials i controlar i informar de les operacions sos-
vetlla, amb dedicacio exclusiva, pel compliment de les pitoses al Servei Executiu de la Comissié de Prevencio
obligacions de prevencié de blanqueig imposades legal- de Blanqueig de Capitals i Infraccions Monetaries (SEP-
ment a les entitats de credit. BLAC).

La UOPB, que forma part de I'Area de Compliment Nor- e Presentar en termini i forma les declaracions periodi-
matiu, és una unitat independent que reporta a I'Alta ques requerides per la normativa vigent.

Direccio ia la Comissio d'Auditoria i Control. Esta dirigida

i supervisada per la Comissié de Prevencié del Blanqueig e Atendre de forma rapida, segura i eficag, els reque-
de Capitals del Grup “la Caixa” (Comissio PBC/FT), que li riments d'informacié de les autoritats competents en
delega algunes de les seves funcions, com per exemple: matéria de prevencio de blanqueig de capitals.

Prevencio del blanqueig de capitals i financament del terrorisme el 2014

12 o064

persones amb dedicacié exclusiva operacions sospitoses investigades per

la UOPB
alertes revisades operacions comunicades al SEPBLAC
- J
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Auditoria Interna

Auditoria Interna avalua I'eficacia i eficiencia dels proces-
sos de gesti6 de riscos, control i govern corporatiu. De la
mateixa manera, realitza serveis d'assegurament i consul-
ta, tot actuant sota els principis d'independencia i objec-
tivitat proporcionant aixi una seguretat raonable a I'Alta
Direcci6 i als Organs de Govern sobre el compliment dels
objectius del Grup CaixaBank.

Al llarg de 2014, I'activitat d'Auditoria s’ha centrat prin-
cipalment en I'execucié del Pla Anual aprovat per la Co-
missié d'Auditoria i Control. Aixi mateix, ha dut a terme
auditories especifiques sobre els principals riscos que han
aflorat durant I'any, en relacié amb projectes rellevants
escomesos pel Grup o bé derivats de la sollicitud dels re-
guladors o canvis normatius. En ambdos casos, I'objectiu
ha estat identificar la possible existéncia de riscos impor-
tants per a l'entitat i supervisar la seva gestid i control
adequats.

Addicionalment, Auditoria ha actualitzat I'Estatut de
la seva funcié i ha definit un Codi d’Etica propi, tot re-
forcant aixi la seva estructura de govern. També s'ha po-
tenciat I'auditoria continua amb el disseny i I'explotacio
d'alertes de gesti¢ avancades.

Auditoria ha obtingut el Certificat Internacional de
Qualitat, Quality Assurance Review, emés per The
Institute of Internal Auditors (I/IA)

Durant el tercer trimestre de 2014, Auditoria Interna va
iniciar un procés d‘avaluacio externa de qualitat de la
seva funcié per part de The Institute of Internal Auditors
(I1A), que va finalitzar el gener de 2015 amb |'obtencié
del Certificat Internacional de Qualitat de la funcié d’Au-
ditoria Interna, amb la qualificaci6 maxima en els 3 am-
bits de I’ Avaluacié de Qualitat (Quality Assessment):

e Normes sobre atributs: referides al govern, direccio i
personal d'Auditoria.

* Normes sobre acompliment: referides a |'aplicacié de la
metodologia d'auditoria.

e Codi d'etica: acompliment dels principis etics.
Al llarg de 2015, I'Auditoria Interna es focalitzara a:
e Executar el Pla Anual d’Auditoria i realitzar altres pro-

jectes sobre els quals s'hagin identificat nous riscos a
gestionar per |'entitat.

e Adaptar els procediments al nou model de supervisié
del Banc Central Europeu.

e Consolidar el Pla d’Assegurament i Millora de la Qua-
litat mitjancant la creacid d’indicadors de seguiment i
control.

e Potenciar sinergies amb altres activitats d’assegura-
ment a CaixaBank (arees de la segona linia de defensa
i auditors externs).

e Continuar amb la definicié i implantacié d'un Pla de
Sistemes d'Auditoria que permeti maximitzar I'eficacia
i eficiencia de les revisions.
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CaixaBank ha consolidat el seu lideratge en banca a Espanya, amb elevades quotes de mercat en els principals productes i serveis minoristes. El
Grup ha obtingut un resultat atribuit de 620 milions d’euros el 2014. Hi destaquen també el creixement dels ingressos del negoci bancari, I'aug-
ment del marge d’explotacioé recurrent (+18% vs 2013) i la millora de I’eficiéncia.

Creixement dels ingressos, racionalitzacié de cos-
tos i millora de I'eficiéncia.

El marge brut ha arribat als 6.940 milions d'euros,
amb un creixement del +9,0%. Augment dels ingres-
sos core: un +5,1% el marge d’interessos i un +3,7%
les comissions.

La racionalitzacio dels costos i la captura de sinergies
han permés el descens del 4,4% de les despeses re-
currents'. D’aquesta manera, el marge d'explotacié
recurrent ha crescut fins als 3.167 milions d’euros
(+18%).

La gesti6 de I'eficiencia ha estat un element estrategic
el 2014. La ratio d'eficiéncia recurrent s'ha reduit en
5,1 punts percentuals fins al 54,4%.

Solids nivells de solvéncia

Common Equity Tier 1 (CET 1) del 13,0%, CET1 fu-
Ily loaded del 12,1% i ratio de palanquejament del
5,7%.

Superada amb exit la revisié de la qualitat de I"actiu
(AQR) i I'exercici de Stress Test. Aquesta avaluacié ha
estat duta a terme per I’Autoritat Bancaria Europea
(EBA) a nivell de Grup "la Caixa".

e Excellent nivell de liquiditat i solida estructura

de financament.

A 31 de desembre de 2014, la liquiditat bancaria es va
situar en 56.665 milions d'euros, en la seva totalitat de
disponibilitat immediata (16,7 % de I'actiu del Grup).

La ratio loan to deposits va baixar 5,6 punts percen-
tuals fins al 104%, reflex de la solida estructura de fi-
nancament minorista.

Durant I'any, s'ha tornat de forma anticipada la to-
talitat de financament del BCE del LTRO per import
de 15.480 milions d’euros. El 2014 s'ha acudit al nou
financament a llarg termini del BCE (TLTRO) per un
saldo de 6.868 milions d'euros.

0 MES INFORMACIO SOBRE EL NIVELL DE LIQUIDITAT EN L'APARTAT 5.5 GESTIO DEL
RISC DE LIQUIDITAT

1. El 2013 no inclou -267 M€ de I'impacte del nou registre comptable del Fons de
Garantia de Diposits, ni -839 M€ de despeses del procés de reestructuracié del Grup.

2014: magnituds destacades

-

333.623

milions d’euros d’actius totals

620

milions d’euros de resultat atribuit al Grup

13,0%

Common Equity Tier 1

56.665

milions d'euros de liquiditat

~
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6.2 Resultats|

GRI: EC1

El resultat atribuit el 2014 ha ascendit a 620 milions d’euros, marcat pel creixement dels ingressos, la racionalitzacio de costos i les menors dota-
cions per a insolvéncies.

Compte de Perdues i Guanys

Imports en milions d’euros mm Var. (%)

Ingressos financers 8.791 9.301 (5,5)
Despeses financeres (4.636) (5.346) (13,3)
Marge d’interessos 4.155 3.955 5,1
Dividends 185 107 73,4
Resultats d'entitats valorades pel metode de la 306 339 (9,8)
participacié

Comissions netes 1.825 1.760 3,7
Resultats d'operacions financeres i diferencies 640 679 (5,8)
de canvi

Altres productes i carregues d’explotacio (171) (475) (64,0)
Marge brut 6.940 6.365 9,0
Despeses d'explotacié recurrents (3.773) (3.947) (4,4)
Despeses d'explotacié extraordinaries (839)

Marge d’explotacié 3.167 1.579 100,5
Marge d’explotacié recurrent ? 3.167 2.685 18,0
Perdues per deteriorament d’actius financers i altres (2.579) (4.329) (40,5)
Guanys/pérdues en baixa d'actius i altres (386) 1.770

Resultat abans d'impostos 202 (980)

Impostos sobre beneficis 418 1.288 (67,6)

Resultat consolidat de I'exercici mmm

Resultat atribuit a interessos minoritaris

Resultat atribuit a interessos minoritaris mmm

1. El compte de pérdues i guanys de 2013 ha estat reestimat d’acord amb el nou registre de les aportacions al Fons de Garantia de Diposits,
en aplicacio de la IFRIC 21 i NIC 8.

2. EI 2013 no inclou -267 M€ de I'impacte del nou registre comptable del Fons de Garantia de Diposits, ni -839 M€ de despeses del procés
de reestructuracié del Grup.
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Marge d’interessos

En un entorn macroeconomic de tipus d‘interes molt reduits,
el marge d'interessos ha arribat als 4.155 milions d'euros
(+5,1% el 2014). La seva evolucio reflecteix la gestié de I'ac-
tivitat minorista, amb una forta reduccié del cost de I'estalvi
a venciment, que permet compensar I'impacte del despalan-
quejament creditici i el descens de la rendibilitat del credit
condicionada per I'evolucié negativa dels tipus d'interes.

El diferencial de la clientela ha seguit la tendéncia positiva
iniciada en el segon semestre del 2013 i ha augmentat fins al
2,03% (mitja de 2014).

Marge d’interessos
(M)

7.000

6.000

51%

4.155

5.000
4.000 3.955
3.000
2.000

1.000

0
2013 2014
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e La principal millora, fruit de I'esfor¢ comercial, ha estat
la reduccio del cost dels dipdsits minoristes en 42 punts
basics en I'any, fins a I'1,00%. Hi destaca especialment
la intensa gestio de I'estalvi a venciment, tant en volums
com en rendibilitat, amb una millora continuada del cost
de la nova produccié. Tot aixd es tradueix en un menor
cost de la cartera d'estalvi a venciment fins I'1,76% (-63
punts basics el 2014).

e El rendiment de la cartera crediticia s'ha situat en el
3,03% (-6 punts basics el 2014).

Evolucié del diferencial de la clientela
(%)

3,09 3,03

2013 2014

Diposits Diferencial clientela Inversié crediticia neta
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Marge brut

El marge brut ha arribat als 6.940 milions d’euros (+9%
vs 2013).

e Els ingressos per comissions s'han situat en els 1.825
milions d'euros (+3,7%), reflex de la fortalesa de la
xarxa comercial i d'una oferta amplia i diversificada de
productes i serveis.

Les comissions bancaries, valors i altres, inclouen in-
gressos derivats d'operacions de valors, les comissions
derivades de transaccionalitat, aixi com les de risc, ges-
ti6 de recursos i mitjans de pagament. El 2014, aug-
ment dels ingressos per operacions singulars de valors i
menors ingressos com a consequéncia de I'impacte del
Reial Decret Llei 8/2014, que limita les taxes d'inter-
canvi i de la reduccié dels ingressos per activitat tran-
saccional.

Comissions
(M€)
2.000
1.825
176 244
260 315
1.324 1.266
1.000
0
2013 2014

Comissions bancaries, valors i altres
Comercialitzacié d'assegurances i plans de pensions
Fons d’inversio
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Creixement de les comissions de la comercialitzacio
d’'assegurances i plans de pensions que han assolit els
315 milions d'euros (+21,2%), després de I'éxit de les
campanyes comercials i el major patrimoni gestionat de
plans de pensions.

Elevada contribucio de les comissions de fons d'inver-
si6 de 244 milions d'euros (+38,4%). La seva evolucio
mostra un creixement, consequencia de |I'augment del
patrimoni gestionat (+34,1%).

En I'evolucié dels ingressos de la cartera de renda
variable, el 2014 hi han incidit, principalment, I'aug-
ment del dividend de Telefénica i el registre del resul-
tat extraordinari negatiu atribuit a Erste Group Bank. El
2013, I'impacte en I'aportacié de Repsol de I'acord de
compensacio per la nacionalitzacio del 51% del capital
d"YPF.

Ingressos de la cartera de renda variable
(m¢€)

500 491
446
0 107
2013 2014

Resultats de les entitats valorades pel métode de la participacio
Dividends
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RATINGS

* Els resultats d’operacions financeres i diferéncies de
canvi han pujat a 640 milions d'euros. Les oportunitats
de mercat han permes materialitzar plusvalues latents,
principalment, d’actius financers disponibles per a la
venda i de cobertures d’emissions.

e 'evolucio de I'epigraf ‘Altres productes i carregues
d’explotacid’ reflecteix I'éxit de les campanyes comer-
cials, que han permes augmentar en un 49,6% els in-
gressos derivats de I'activitat d'assegurances.

El 2013 s'ha recollit la major despesa per contribucio
al Fons de Garantia de Diposits per 267 milions d'eu-
ros, corresponents essencialment a la derrama extraor-
dinaria de 2013.

1. El compte de pérdues i guanys de 2013 ha estat reestimat d'acord amb el nou registre de
les aportacions al Fons de Garantia de Diposits en aplicacio de la IFRIC 21 i NIC 8.

Marge brut
(m¢€) N
9,0%

7:000 6.940
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6.000

5.000
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Marge d’explotacio i despeses

L'esforc en la contencio i racionalitzacio dels costos s'ha
vist reflectit en el descens del 4,4% de les despeses d’ex-
plotacié recurrents.

El 2013 els costos extraordinaris totals associats, es-
sencialment, al pla de reestructuracié de la plantilla de
CaixaBank, van ascendir a 839 milions d'euros.

La gestio de I'eficiencia ha estat un element estratégic

el 2014. La ratio d'eficiéncia recurrent s'ha reduit en 5,1
punts percentuals, fins al 54,4%.

Despeses d’explotacio
(M€)

2000 4 786

4.000
3.000
2.000

1.000

2013 2014

Despeses totals

Despeses recurrents
Despeses totals
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el Core Operating
Income? creix un 24,8%

El marge
d’explotacio recurrent - S ———

ha augmentat un 18%

Marge d’explotacié recurrent’

(M€)
A
o,
4.000 18,0%
3.167
3.000
2.685
2.000
1.000
0
2013 2014
Eficiéncia 59,5% 54,4%
recurrent’

1. E1 2013 no inclou -267 M€ de I'impacte del nou registre comptable del Fons de Garantia
de Diposits, ni -839 M€ de despeses del procés de reestructuracio del Grup.
2. Marge interessos + comissions - despeses recurrents.
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INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2014]

Dotacions i impactes singulars

e Significativa reduccié del nivell de dotacions per a insol-
vencies i altres: -40,5%. La seva evolucié esta marcada
per la millora de la qualitat crediticia el 2014, recolzada
en una millora de I'entorn economic i impactes singu-
lars el 2013, principalment el registre de 902 milions
d'euros per cobrir el 100% dels requeriments de pro-
visions derivats del Reial decret llei 18/2012 per al risc
promotor.

Aix0 permet reduir el cost del risc en 86 punts basics en
els Ultims dotze mesos, fins a I'1,00%.

Addicionalment, el 2014 hi ha el registre d'una provisio
per import de 195 milions d’euros, corresponent a pre-
jubilacions que es duran a terme el 2015, sobre la base
de I'acord laboral assolit durant el 2014.
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e La L'evolucié de I'epigraf ‘Guanys/pérdues en baixa
d'actius i altres’ esta marcada per impactes singulars
el 2013, entre els quals destaca la diferencia negativa
de consolidacio del Banc de Valencia i altres plusvalues
obtingudes en operacions corporatives.

e En relacié amb la despesa per I'impost de societats i, més
concretament, amb els ingressos de participades i els re-
sultats per operacions corporatives (inclosa la diferencia
negativa de consolidacio del Banc de Valencia el 2013),
s'hi aplica el principi tributari que evita la doble imposi-
ci6. Després de |I'aprovacié de la reforma fiscal el 2014
i el canvi en la tributacié de les plusvalues obtingudes
en la venda de participacions, s'ha procedit a donar de
baixa determinats actius i passius fiscals diferits registrats
en exercicis anteriors com a consequeéncia, principal-
ment, de les operacions corporatives de reorganitzacié
del Grup "la Caixa”.

RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA

CLAUS DE L'EXERCICI

RESULTATS
ACTIVITAT

QUALITAT CREDITICIA
GESTIO DEL CAPITAL

RATINGS

Péerdues per deteriorament d'actius
financers i altres

(m€)

5.000

4.000

3.000

2.000

1.000

Cost del
risc

4.329

2013

1,86 %

40,5%

2.579

2014

1,00%
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6.3 Activitat]

Balang de situacio consolidat public

— Ratio loan to deposits
[ | Varadé | (en%)
Imports en milions d’euros mm Absoluta %

Caixa i diposits en bancs centrals 4.157 6.968 (2.811) (40,3) 110 109,9%

Cartera de negociacié 12.257 10.002 2.255 22,5

Actius financers disponibles per a la venda 71.101 56.450 14.651 26,0

Inversions crediticies 195.731 206.846 (11.115) (5,4)
Diposits en entitats de credit 4.377 5.891 (1.514) (25,7) v
Credit a la clientela 188.762 198.079 (9.317) 4,7) 105 5,6 pp
Valors representatius de deute 2.592 2.876 (284) (9,9) 104,3%

Cartera d'inversié a venciment 9.608 17.831 (8.223) (46,1)

Actius no corrents en venda 7.248 6.215 1.033 16,6

Participacions 9.266 8.774 492 5,6

Actiu material 6.404 5.518 886 16,1 100

Actiu intangible 3.635 3.629 6 0 2

Resta actius 19.216 18.087 1. 129 2013 2014

Totalactu | 3me3| 3030 (69| (0]
Passiu 313.391 316.374 (2.983) (0,9)

Cartera de negociacié 11.975 7.891 4.084 51,8 Gestio del balam; amb

Passius financers a cost amortitzat 247.539 263.201 (15.662) (6,0) - y
Diposits de bancs centrals i EECC 25919 41.232 (15.313) (37,1) m’IIora de I eStrUCtura
Diposits de la clientela 180.200 175.162 5.038 2,9 de finangament minorista
Debits representats per valors negociables 32.920 37.938 (5.018) (13,2)
Passius subordinats 4.396 4.809 (413) (8,6)
Altres passius financers 4.104 4.060 44 1,1

Passius per contractes d'assegurances 40.434 32.028 8.406 26,2

Provisions 4.371 4.321 50 1,2

Resta passius 9.072 8.933 139 1,6 3 3 8 6 2 3

Patrimoni net 25.232 23.946 1.286 54 - - '

Fons propis 23.373 23.259 114 0,5 milions d’euros d’actius totals
Resultat atribuit al Grup 620 316 304 96,3

Interessos minoritaris i ajustos per valoracié 1.859 1.172 170,6

Total passiu i patrimoni net mm (1697)| (05|
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Credit a la clientela
GRI: FS6

Els credits bruts sobre clients amb criteris de gesti¢ as-
cendeixen, el 31 de desembre de 2014, a 197.185 mi-
lions d'euros, -4,8% el 2014. Els principals impactes en
I'evolucié han estat el despalanquejament generalitzat en
el sistema, la reduccié de |'exposicié al sector promotor
(-29,6%) i la gestio de la morositat. Atesa la cartera sana
d’expromotor, la reduccié es limitaa I'1,7%.

Per segments:
e 'evolucio del crédit per a la compra d’habitatge
(-4,7% anual) ha continuat marcada pel despalanque-

jament de les families, i la nova produccié inferior a les
amortitzacions.

Credit a la clientela

Credits a particulars

Compra habitatge

Altres finalitats
Credits a empreses

Sectors productius expromotors

Promotors

Criteria CaixaHolding i Fundacié Bancaria “la Caixa”
Sector Public

CAIXABANK EL 2014 COM ENTENEM LA BANCA
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GOVERN CORPORATIU

LINIES ESTRATEGIQUES ANNEXOS

e El crédit a particulars-altres finalitats s'ha reduit en
un 7,3%.

e El financament a sectors productius expromotors
ha disminuit un 3,2% el 2014, per I'impacte del cicle
economic i operacions singulars realitzades en I"Ultim
trimestre de I'any. CaixaBank ha implementat mesures
encaminades a la deteccid d’oportunitats solvents de
negocii necessitats de financament dels clients d'aquest
segment, reflex del compromis amb el financament del
teixit productiu.

e Reduccié en I'any de -5.911 milions d'euros (-29,6%)
de la cartera de promotors després d'una intensa ges-
ti6 dels actius problematics.

Variacio

anual (%)

111.350 117.760 (5,4)
80.421 84.412 4,7)
30.929 33.348 (7,3)
72.276 79.305 (8,9
56.793 58.667 (3,2)
14.069 19.980 (29,6)
1.414 658 114,9
13.559 10.166 33,4

Total crédits bruts sobre clients 197.185 207.231 (4,8)
Dels quals: crédit no dubtés expromotor 171.111 174.144 (1,7)

CLAUS DE L'EXERCICI
RESULTATS
ACTIVITAT
QUALITAT CREDITICIA
GESTIO DEL CAPITAL
RATINGS

Reduccioé continguda
de l '1,7 % de la cartera sana

expromotor

4 )
15,1%

credits (ASR)

15,9%

hipoteques

19,6%

factoring i confirming
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Recursos de clients

El 2014 s’ha produit un augment de 13.467 milions d'eu-
ros (+5,2%) en els recursos de clients, fins als 271.758
milions d’euros.

Hi destaca el fort creixement de 8.480 milions d’euros
el 2014 (+15,2%) dels recursos fora de balancg, després
de I'augment del patrimoni de fons d’inversio, +34,1%,

sent lider en nombre de particips, i I'evolucié positiva dels
plans de pensions.

Creixement del 5,2%

Evolucié dels recursos en balanc, marcada per la gestié dels recursos de clients

dels marges de les noves operacions i la canalitzacié de
venciments per part dels clients de I'estalvi cap a produc-
tes fora de balancg, a través d’'una oferta diversificada de
productes.

Recursos totals de clients

g [ au] w09
Passius financers 175.034 171.491 2,1 e N
Recursos de I'activitat de clients 172.551 168.374 2,5 2 ,I 7 O/
Estalvi a la vista 93.583 80.482 16,3 / O
Estalvi a termini 72.682 81.216 (10,5) productes d'assegurances d'estalvi
Empréstits (minoristes) 2.933 3.075 (4,6)
Passius subordinats minoristes 3.353 3.601 (6,9) ’I 5 3 O/
Cessio temporal d’actius i periodificadores 2.483 3.117 (20,3) I O
Passius per contractes d’assegurances 32.275 30.831 4,7 fons d'inversio
Recursos en balang 207.309 202.322 2,5
Fons d’inversio, carteres i Sicav 37.482 27.952 34,1 O
Plans de pensions 19.941 16.797 18,7 1 9 / 9 /O
Altres comptes 7.026 11.220 (37,4) plans de pensions
Recursos fora de balang 64.449 55.969 15,2 NG J

Total recursos de clients 271.758 mm
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6.4 Qualitat crediticia|

Qualitat del risc de credit

e Reduccio sostinguda de la ratio de morositat, -2 punts
percentuals fins al 9,7%, amb caiguda en tots els seg-
ments de negoci. En la seva evolucié ha impactat el
descens dels saldos dubtosos de -5.255 milions d'euros
el 2014, que permet compensar |'efecte del despalan-
quejament.

Els crédits dubtosos del sector promotor han continuat
representant la major contribucié al volum d’actius
problematics de I'entitat, aillant I'impacte del segment
promotor; la ratio de morositat de CaixaBank s'ha si-
tuat en el 6,4% (-40 punts basics el 2014).

Ratio de morositat per segments

Crédits a particulars
Compra habitatge
Altres finalitats
Crédits a empreses
Sectors productius expromotors
Promotors

Sector public

Ratio de morositat (crédits + avals) 11,7% (2,0)
Ratio de morositat expromotors (X))}

CAIXABANK EL 2014 COM ENTENEM LA BANCA
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La morositat ha continuat en nivells significativament
reduits, el 4,1%, per al financament a particulars dedi-

cat a la compra d’habitatge.

e CaixaBank manté un solid nivell de cobertura del 55%.

Disminucio organica de les
noves entrades en

dubtos (-40% vs 2013)?

5,.3%
4,1%
8,3%
18,9%
10,6%
54,6%
0,9%

5,5%
4,3%
8,6%
23,1%
10,9%
59,4%
1.8%

0,2)
0,2)
0.3)
(4,2)
©,3)
(4.8)
(0,9

CLAUS DE L'EXERCICI
RESULTATS

ACTIVITAT

QUALITAT CREDITICIA
GESTIO DEL CAPITAL
RATINGS

Saldos dubtosos
Morositat’

(M€)

30.000

20.000

10.000

25.365
20.110

2013 2014

R. de morositat

1,7% 9,7%

R. de morositat expromotor

6,8% 6,4%

Provisions

Cobertura’

(M€)

20.000

15.478
11.120

10.000

0

2013 2014

R. de cobertura 61% 55%
R. de cobertura expromotor 63% 54%

1. Creédits i riscos contingents.

2. El 2013 exclou I'impacte de nous criteros de classificacié d'opera-

cions refinancades i Banc de Valeéncia.
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Financament al sector promotor Actius immobiliaris adjudicats

El 2014 el financament al sector promotor s'ha reduit en  El 2014 el total d'immobles comercialitzats (venda o llo-  La ratio de cobertura dels actius immobiliaris adjudicats
5.911 milions d’euros (-29,6%), i ha mantingut un elevat guer) ha arribat als 2.512 milions d’euros, un +15,3% disponibles per a la venda s'ha situat en el 55%.
nivell de cobertura dels actius problematics (dubtosos i més respecte al mateix periode de I'any anterior.
subestandard): el 53%. Els actius immobiliaris de CaixaBank destinats al lloguer
La composicid de la cartera d'immobles adjudicats dis- sén, a 31 de desembre de 2014, de 2.771 milions d’euros
ponibles per a la venda, amb un 54% d’edificis acabats,  nets de provisions.
ha constituit un fet diferencial que ha facilitat la seva co-
mercialitzacio.

Evolucio financament a promotors Detall d’actius immobiliaris nets
immobiliaris disponibles per a la venda
(M¢€)

20.000 19.980

15.000
14.069
11.866
10.000 7.679 Total 2014:
1.056 6.719 M€
5.000 606
7.058 5.784
0
2013 2014
Dubtosos
Subestandard Edificis acabats 3.600
Cartera sana Edificis en construccio 353
Sol 2.050
Altres 716
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(6.5 Gestio del capital]

CaixaBank ha arribat a un Common Equity Tier 1 (CET1)
BIS Ill del 13,0% al desembre del 2014, segons els criteris
d'aplicacié progressiva vigents aquest any, i d'acord amb
les definicions de la Circular del Banc d'Espanya 3/2014
de 30 de juliol. Augment de 112 punts basics el 2014
per la generacid de capital, un cop aplicada la derrama
extraordinaria de 2013 i I'anticipaci¢ de les aportacions
ordinaries pagades el 2014 i el 2013 al Fons de Garantia
de Diposits, com a despesa el 2013 i el 2012, respecti-
vament.

En termes de recursos propis computables totals (Tier
Total) s'ha arribat al 16,1%, que ha suposat 146 punts
basics d’'increment respecte a I'1 de gener de 2014.

Segons els nous estandards de BIS Ill, la CRR ha fixat una
ratio minima CET1 sota Pilar 1 del 4,5% el 2014 i ha
mantingut el 8% a nivell de Tier Total. CaixaBank ha pre-
sentat un excés d'11.807 milions d’euros de capital de
la maxima qualitat (CET1) al tancament de desembre i
d'11.272 a Tier Total (11,9% més que a principis d'any).

Aixi mateix, els actius ponderats per risc (APR) s’han situat
en 139.729 milions d'euros. Aquesta dada ha suposat
12.773 milions menys que al desembre de 2013 a causa,
principalment, del menor nivell dactivitat crediticia.

Aplicant els criteris previstos per al final del periode tran-
sitori, CaixaBank ha obtingut una ratio CET1 12,1% fully
loaded, la qual cosa ha suposat un excedent de 7.033
milions d’euros sobre el minim fully loaded de Pilar 1 re-
gulatori del 7%, que inclou un 2,5% de matalas de con-
servacio de capital.
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Evoluci6 Common Equity Tier 1 (CET 1)

CLAUS DE L'EXERCICI

RESULTATS

ACTIVITAT

QUALITAT CREDITICIA
GESTIO DEL CAPITAL
RATINGS

+112 pb 13,0% -84 pb
: .
BIS Ill Generacié de BIS Ill Impacte addicional BIS Ill Des-14
Gen-14 capital Des -14 fully loaded fully loaded

El CET1 pro-forma de CaixaBank el desembre de 2014,
gue incorpora l'efecte de la compra de Barclays Bank,
SAU, se sitla en el 12,4% en termes regulatoris, i en
1'11,5% en fully loaded.

Durant el 2014, el Banc Central Europeu (BCE), amb la
collaboraci¢ de I'Autoritat Bancaria Europea (EBA), ha
dut a terme un procés d’avaluacié global de la banca eu-
ropea, que va consistir en una analisi de la qualitat de I'ac-
tiu (AQR ) i unes proves de resisténcia (Stress Test sobre la
situacié el 31 de desembre de 2013). D'acord amb els re-
sultats oficials publicats a I'octubre, el Grup “la Caixa” ha
superat amb folganca aquest exercici d’avaluacio, amb
una ratio CET1 del 9,3% en |'escenari advers.

En un exercici intern s'ha aplicat aguesta mateixa me-
todologia a CaixaBank, i s’ha obtingut una ratio CET1
del 10,3% en l'escenari advers. Aquest resultat situa
CaixaBank amb la ratio CET1 més elevada d’entre les deu
entitats de major capitalitzacio borsaria de I'eurozona. La
major capitalitzacié de CaixaBank respecte del Grup “la
Caixa"” s'ha degut principalment a I'aportacié dels accio-
nistes minoritaris del banc i a I'impacte en capital de les
participacions no financeres de Criteria CaixaHolding.

La ratio de palanquejament (leverage ratio) ha arribat al
5,7% (5,3% en fully loaded), el 31 de desembre de 2014.
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Evolucié i principals indicadors de solvéencia
BIS Il BIS llI
(Regulatori) (Fully Loaded)

Imports en milions d’euros

Instruments CET1 21.079 23.268 23.883 24.922
Deduccions (3.038) (5.173) (6.743) (8.254)
CET1 18.041 18.095 17.140 16.668
Instruments Tier 1 addicional 1.886 - - -
Deduccions (1.886) - - -
RRPP basics (Tier 1) 18.041 18.095 17.140 16.668
Instruments Tier 2 4.404 4517 4.404 4.517
Deduccions 172) (162) - -
RRPP complementaris (Tier 2) 4.232 4.355 4.404 4.517
RRPP computables (Tier Total) 22.273 22.450 21.544 21.185

Actius ponderats per risc m 151.407 137.643 O
Excedent de CET1! m 7.033 [ 1 3 / O /O
Excedent de recursos propis’ m 6.732 CET BIS Il Regulatori
Ratio CET1 11,8% 13,0% 11,3% 12,1%

Ratio Tier 1 11,8% 13,0% 11,3% 12,1% [ 1 2 1 O/
Ratio Tier Total 14,6% 16,1% 14,2% 15,4% / 0]
Leverage Ratio 5,4% 5,7% 5,2% 5,3% CET BIS lll fully loaded

(1) Sobre minim Pilar 1

NOTA: s’han reestimat les dades a 01.01.2014 per incloure el carrec contra reserves de 2013 corresponent al nou registre comptable del Fons de Garantia de Diposits.

Les ratios de capital inclouen el resultat retingut que s'ha obtingut en I'exercici.
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(6.6 Ratings|
Llarg termini Curt termini

STANDARD
_&POOR'S

FitchRatings:}

o Moody’s Investors Service :"

R-1 (low)

Perspectiva: Fitch (positiva), DBRS (estable), Moody’s (en revisié positiva) i
S&P (en revisié negativa).
Data: 19 de marc de 2015
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=5 f ¥

En aquest apartat es recullen els reptes publicats en I'lnforme Corporatiu Integrat 2013, emmarcats dins del Pla estrategic 2011-2014, i se'n detalla el seu grau de consecucio.

Corporatius Objectiu per al 2014 Avancg el 2014 Grau de
consecucio

Activitat comercial
[G4-PR3, G4-PR6]

Gestio del risc
[G4-2, FS10-11]

Impulsar els programes de fidelitzacié de I'entitat (per als
diferents collectius), tot dotant-los de major valor afegit i
incrementant la seva notorietat i valoracié per part dels nostres
clients.

Crear campanyes efectives, memorables i adaptades a les
necessitats del consumidor, que permetin reforcar la tasca de la
xarxa d'oficines en la seva gestié comercial diaria.

Dins de I'ambit d’empreses i negocis, impulsar la comunicacié
amb les empreses i els petits negocis, tot aprofitant els avencos
tecnologics i donant suport als gestors en un nou concepte de
marqgueting relacional.

Reforcar la gestio del risc social i ambiental en les grans
operacions de financament de projectes, a través de la
formacié dels gestors.

S’ha augmentat la notorietat i el coneixement dels programes
entre els clients i entre els empleats.

Totes les campanyes principals han superat en impacte publicitari
la mitjana del sector i la mitjana de campanyes propies de I'any
anterior.

S'ha realitzat la campanya de llangament de la nova marca
CaixaNegocis, al principi de 2014, amb una campanya principal i
inversid en mitjans importants.

Els gestors d’empreses i negocis disposen de smart PC, que
permeten portar |'operativa bancaria a les oficines dels clients
mitjancant la signatura electronica.

S'ha reforcat el procediment amb un nou aplicatiu per al
seguiment dels projectes.

S'ha ofert formacio als gestors involucrats i s'han planificat noves

jornades formatives per al 2015.
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CAIXABANK EL 2014

CARTES GESTIO ACTIVA DELS RISCOS

LA NOSTRA IDENTITAT
GOVERN CORPORATIU

LINIES ESTRATEGIQUES

Objectiu per al 2014

Maximitzar la qualitat dels serveis on-line a disposicié dels
clients.

Potenciar I'accié comercial a través dels canals electronics i
consolidar-los com a canal de venda.

Incrementar el percentatge de |'operativa realitzada a través
dels canals electronics, tant a través de Linia Oberta (Internet i
mobil) com dels caixers automatics.

Mantenir el lideratge en els serveis oferts als clients a través de
CaixaMobil.

Impulsar la comunicacié amb les empreses i els petits negocis,
aprofitant els avencos tecnologics i donant suport als gestors
en un nou concepte de marqueting relacional.

Ampliar I'ambit d'aplicacié de la cadena confidencial per a
empleats de consultes i denuncies relacionades amb la politica
d'actuacié en materia d'anticorrupcié i amb la politica i normes
internes de conducta del procés de contribucié a I'Euribor.

Formacié on-line obligatoria per a tota la plantilla per millorar
el coneixement del Codi Etic i la politica anticorrupcié de
I'entitat.

COM ENTENEM LA BANCA

RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA

COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015

ANNEXOS

COMPROMISOS PER 2014
REPTES PER 2015

Avancg el 2014

CaixaBank s'ha mantingut, per cinque any, com a lider en qualitat
segons AQmetrix.

L'index de reclamacions dels clients respecte als canals on-line no
s'ha reduit.

Augment en el nombre d’unitats venudes a través de canals
electronics (+28% vs 2013).

Incorporacié de nous productes a I'aplicacié que permet la seva
signatura on-line.

Un 64% de les operacions s'ha realitzat a través de canals
electronics (+2% vs 2013).

Meés de 3,4 milions de clients (+22% vs desembre de 2013) operen
habitualment a través de banca mobil.

El mobil és el canal que més rapidament creix en volum
d’operacions (+58% vs 2013) i representa el 22% de les
operacions totals de CaixaBank.

El servei de banca mobil és, segons Forrester, la segona banca
mobil més ben valorada en el mon i, segons el ranquing AQmetrix,
la primera a Espanya en qualitat.

S’ha implantat el Mur Pimes com un nou canal de relacié amb els
clients que permet la comunicacié on-fine amb les pimes.

S’ha dotat de noves prestacions al Mur Empreses, obert el 2013, i
s'ha ampliat la seva disponibilitat a empreses de mida més petita.

Actualitzada la norma interna on es detalla el canal de consultes i
dendncies per incloure aquesta ampliacio.

Curs convocat durane el mes de juny.

Grau de

consecucio
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consecucio

Infraestructura tecnologicai ¢  Millorar els mecanismes d’intercanvi d'informacié amb clients ¢  Desplegades noves solucions tecnoldgiques per assegurar ’
i collaboradors mitjancant eines que garanteixin la seguretat i I'enviament segur d’informacio.

organitzacio oy g
facilitin el seu Us.

e Impulsar el desenvolupament i I's d’eines de relaci6 virtual per ¢  Obertura de la nova oficina digital. ‘
a clients i empleats.
e Ampliat el nombre de murs virtuals disponibles per a clients i
gestors a través de Linia Oberta.

e Continuar amb el reforcament de I'estructura tecnologica del e Inici de la construccié d'un segon centre de procés de dades que ‘
Grup: substitueixi I'actual centre de contingéncia.
e Prosseguir amb el desplegament de la solucio e Integraci6 dels diferents data mart al Big Data.
tecnologica Big Data, amb noves eines per a la gestié
i I'analisi d'informacio i la presa de decisions. e Ampliades les opcions de contractaci¢ digital.

e  Consolidar els data mart, magatzems de dades
especifics per arees de negoci, que milloren
I'accessibilitat a la informacié i la presa de decisions
entre diferents usuaris.

e Millorar la infraestructura de digitalitzacio de

documents.
Eficiéncia en la gestio dels e Aconseguir que el 80% dels proveidors que facturen al e S'ha aconseguit que un 65% dels proveidors estiguin inclosos en O
proveidors Grup estiguin inclosos en el nou portal de proveidors, per el portal. Es continuara treballant per assolir I'objectiu del 80% el
millorar i avancar en la gestié responsable de la cadena de 2015.

subministrament.
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consecucio

Excelléncia en el servei

Innovacio

Proximitat

Obtenir una puntuacié de 8,5 en I'lndex de Satisfacci6 de Malgrat I'augment de la puntuacié de I'ISC fins al 8,4 (en una

Clients (ISC) a través, entre altres accions, d'un pla de visites escala d'1 a 10), no s’ha assolit el repte.

a aquelles oficines amb més recorregut de millora per tal

d’establir-hi mesures concretes. e Pla de visites en funcionament.

Promoure millores en el Servei d'Atencié al Client: * Implantades millores que inclouen el contacte directe amb els 0

clients i I'acord d'accions amb les oficines i les arees.
e Resoldre de manera efectiva les reclamacions amb visié
integral i contacte directe amb el client. * Homogeneitzat el circuit i les respostes per a tots els canals de
contacte.
* Homogeneitzar les respostes als clients.
*  Respostes donades dins de termini en el 70% dels casos.
* Incrementar I'agilitat en la resolucié de les reclamacions.

Renovar el segell EFQM. e Renovat, amb una puntuacié de + 600 punts.

Desenvolupar un centre que identifiqui, analitzi, provi i faci e Laboratori Tl plenament operatiu.
evolucionar noves solucions tecnologiques per incorporar als
sistemes de CaixaBank.

Continuar potenciant el model d'innovacié obert a través de e Inspira’ns ha arribat a les 187.000 visites (+37% vs 2013). ‘
les plataformes virtuals existents com Innova o Inspira’ns.
*  Més del 85% de la plantilla s'ha connectat a Innova i més de 1.500
empleats hi han participat amb idees i comentaris.

Obrir noves oficines amb el model insignia i optimitzar les e Cinc oficines A operatives. ‘
eines, continguts i imatge de la resta d’oficines de la xarxa.

Desenvolupar un nou model comercial amb el programa e Llancat el programa CaixaNegocis, amb un equip de 960 gestors '
CaixaNegocis, la filosofia del qual és que CaixaBank es especialistes.

traslladara a casa del client.

Mantenir i impulsar la relacié de proximitat amb els clientsa ¢  Nou ponéncies organitzades en el marc de la iniciativa Coffee & Break. ‘
través d’activitats com les trobades amb empreses clients.
e 73 Trobades CaixaEmpresa, celebrades per tractar temes i novetats
d'interes dels clients.

e Vlledici6 de les jornades Portes a |'Exterior, celebrades en 12 localitats
amb 1.254 entrevistes a més de 600 empreses.
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Cultura corporativa Objectiu per al 2014 Avanc el 2014 Grau de
consecucio

Gestié avancada de I'equip
huma

Formacio6 i desenvolupament
del talent intern
[G4-LA9]

Renovar el projecte de cultura organitzativa, tot fomentant les
actituds de les persones que ajudin a assolir els reptes del Pla
estrategic de CaixaBank.

Implantar un sistema de seguiment del clima sociolaboral per
millorar els processos d'escolta activa de la plantilla.

Contribuir a la sostenibilitat del negoci a través del pla de
reestructuracié de plantilla, iniciat el 2013.

Contenir els costos laborals per millorar la ratio d’eficiencia.

Implantar el programa Valor en tots els territoris, per contribuir
a la consecucio dels resultats de negoci.

Fomentar els programes de reconeixement a les actituds i als

éxits individuals i d'equip.

Millorar els coneixements i habilitats de les persones com a
avantatge competitiu de I'entitat.

Finalitzades les fases de diagnostic i d'identificacié d'iniciatives a
desenvolupar dins del Programa de Desenvolupament Cultural,
durant 2015-2018 s'implantaran i se'n fara el seguiment.

Dissenyat i implantat un pla d'accions de millora basat en els
resultats de I’'enquesta de clima, amb un seguiment periddic del
seu impacte.

Millorada I'explotacio i I'analisi dels indicadors de percepcié.

Establerts processos per congixer la percepcié de la plantilla
en relacié amb temes rellevants per a I'entitat i per millorar els
processos i eines existents.

Conclusio del pla de reestructuracié de plantilla iniciat el 2013,
amb 2.600 desvinculacions voluntaries entre 2013 i 2014.

Reduccié del 2% en els costos laborals de 2014, per I'impacte
del pla de reestructuracié de plantilla i les politiques de contencié
salarial i d’optimitzacio de la plantilla.

Programa implantat a totes les delegacions territorials planificades.

Dissenyat un sistema per mesurar el seu impacte en els resultats.

Formalitzada i consolidada la politica de reconeixements, amb
premis anuals als millors equips de venda i premis a la qualitat de
servei i a les millors idees innovadores. El 2015 s’incrementaran les
accions que reforcin aquesta cultura de reconeixement.

Dissenyats i implantats els programes de desenvolupament
professional previstos.

Formats més de 5.000 professionals perqué puguin aconseguir la
certificacié en assessorament financer.
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Cultura corporativa Objectiu per al 2014 Avanc el 2014 Grau de
consecucio

Conciliacié i igualtat
[G4-LA9, G4-LA12]

Assolir un 45% de dones en llocs directius (objectiu establert
en el Pla d'lgualtat de CaixaBank).

Dinamitzar el sistema de gesti6 de la igualtat i la conciliacio.

Aconseguit |'objectiu establert en el Pla d’'Igualtat.

Signats els acords voluntaris amb el Ministeri de Sanitat, Serveis
Socials i Igualtat per a una major representativitat de la dona en
llocs directius i predirectius.

Acord per participar en el projecte estatal Promociona, per facilitar
I'accés de la dona a llocs directius, comités de direccié i consells
d’administracio.

Creat el paper d'Agent d’lgualtat en cada delegacio, amb formacio
en temes d'igualtat d'oportunitats i conciliacio.

Signat un acord laboral que millora temes de gestié del temps de
treball i de conciliacié.

Incorporacié d'un nou benefici social per a tota la plantilla:
FamiliaFacil (un buscador on-line de personal i serveis d’ajuda a les
families).

Participaci¢ activa en forums i observatoris especialitzats (Forums
EFR, Xarxa DIE...), que es potenciara el 2015 tot implicant els
Agents d’lgualtat.

9
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Estructura accionarial Objectiu per al 2014 Avancg el 2014 Grau de
consecucio
Fidelitzacié de la base e Crear noves iniciatives per a tots els accionistes i altres per a e Llancament del programa Accionistes LKXA, dirigit a joves.
accionarial collectius especifics (com els joves).
e Incorporar nous avantatges per a accionistes. e 22 noves ofertes exclusives afegides. ‘
e Ampliar el programa Aula de Formacioé per a accionistes. *  Nous cursos sobre fiscalitat, que se sumen als de renda variable i ‘
macroeconomia que ja existien.
Reforg¢ de la comunicacié e Millorar la difusio entre els accionistes dels serveis i avantatges ®  Nous Informes setmanals amb informacié sobre les iniciatives per a ‘
posats a la seva disposicio. accionistes.

e Enviades 10 newsletters digitals amb avantatges especifics.

e Creat el perfil de Twitter @AccionistasCaixaBank.

e Reforgar els canals d’informacié sobre accionistes: *  Realitzaci6 d'un estudi de percepcié entre la xarxa de CaixaBank
pel que fa a la seva relacié amb |'accionista.

e Através de I'aplicacié de les idees i suggeriments de la

xarxa d’oficines. *  Nou Portal Mobil Accionistes CaixaBank.
e Mitjancant noves vies d'informacio. *  Nou Informe trimestral de resultats, disponible a les oficines
CaixaBank.

e Per al mercat en general
*  Nou informe diari de mercats, disponible on-line.
e Per alaxarxa d'oficines de I'entitat

e Per a accionistes potencials, amb I'objecte de donar-
los a coneixer I'entitat i els seus resultats
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Compromis amb les persones | Objectiu per al 2014 Avancg el 2014 Grau d’avang
i la societat

MicroBank [G4-S0O1, FS7]

Oferta comercial sostenible
[FS8]

Compromis amb la comunitat
[G4-SO1]

Concedir microcredits per valor de 360,6 milions d’euros.

Superar els 600 milions d’euros de cartera viva de microcrédits.

Promoure la concessié de microcredits a joves emprenedors, i
incrementar-ne en un 25% I'import.

Impulsar I'oferta de productes i serveis amb component
ambiental (2014-2015) i la comercialitzacié dels actuals (+
10%).

Reforcar el voluntariat corporatiu de CaixaBank, tot
incrementant-ne la participacié i impulsant noves activitats
relacionades amb I'emprenedoria i la cultura financera.

Reforcar la cultura financera d’inversors i consumidors a través
de la formacio, informacié i ensenyament de conceptes i
productes financers.

Obrir a pimes la possibilitat de participacié en I'Alianca
Empresarial per a la Vacunacié Infantil i continuar dinamitzant
I'alianca a través de la xarxa d'oficines, amb el suport de les
arees de negoci de |'entitat.

434,4 milions d’euros concedits.

Aconseguits els 672 milions d’euros de cartera viva de
microcredits.

35,2 milions d’euros concedits a joves emprenedors (+26% vs.
2013).

El volum de financament per a projectes destinats a millorar
I'eficiencia ambiental ha passat de 4,7 milions d’'euros a 9 milions
(91% vs 2013).

S'ha aprovat I'adhesio als Principis dels Bons Verds.

Posat en marxa un nou portal per als voluntaris, que permet
coneixer millor les activitats que es proposen i dinamitzar el
programa, per aixi incrementar-ne el nombre de participants.

Llancat un web de recursos educatius de tematica financera,
classificats segons les necessitats del cicle vital (nens, joves i adults)
i amb un apartat especial per a escoles.

Oberta a pimes la participacio en I'Alianca Empresarial.

Organitzats diversos actes de presentacié de |I'Alianca Empresarial
per a collectius d’empreses clients.

© ® 0
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Compromis amb les persones | Objectiu per al 2014 Avancg el 2014 Grau d’avang
i la societat

Gestié ambiental eficient e Reducci6 del consum de paper (-2,5%) i dels residus generals e El consum de paper s'ha reduit en els SS.CC. (-20% vs 2013), tot

[G4-ENG, G4-EN16-17, (-2,5%).
G4-EN19]

*  Reducci6 del consum energeétic (-2%).

i que s'ha incrementat en la xarxa d’oficines (+18 kg consumlts/
empleat), a causa de |'obligatorietat d’implantar els requisits de la
nova normativa definida per la Llei de transparencia.

e Reduccié del 10% en els residus generals que s’han generat.

e Reducci6 global del 7% (que arriba al 8,2% en els SS. CC.), .
gracies entre altres iniciatives a accions de sensibilitzacio i a la
substitucié d'equips informatics i de climatitzacio per altres de més

eficients.
* Impulsar I'adopcié de bones practiques ambientals per part dels ¢  Mantingudes reunions individuals amb els proveidors que van '
proveidors amb ambit d’actuacié en els SS. CC. (Barcelona). implantar les millores suggerides.
e Fer un estudi de les emissions associades a viatges corporatius, ®  Estudi realitzat i valorades les possibles mesures a introduir-hi '
valorar les mesures introduides per a la seva reduccié i impulsar per limitar els viatges i impulsar les reunions virtuals, que han

noves mesures.

augmentat (+36% vs 2013).
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CaixaBank ha definit cinc reptes estratégics per al periode comprés entre 2015 i 2018 (vegeu “apartat 3.2 Pla estrategic 2015-2018"). Els reptes seglients s'emmarguen en aquest
pla i complementen els ja enunciats en apartats precedents.

Model de negoci i govern corporatiu

Activitat comercial e Continuar I'impuls a la concessié de credit a través del Pla d'Estimul a la Inversi6 (PEI) per respondre a les necessitats d'inversié de les empreses per
al seu creixement i internacionalitzacio.

o Ampliaci6 de les prestacions del Mur Empreses com a canal de relacié on-line amb els clients amb, entre altres possibilitats, les videotrucades.
e Incorporar tecnics especialitzats (en banca transaccional: comerg exterior, financament i serveis i tresoreria) als Centres d’Empresa, per reforcar el
suport als gestors.
Impuls de la banca a distancia i la e Maximitzar la qualitat dels serveis on-line a disposicié dels clients.
multicanalitat °  Potenciar I'accié comercial a través dels canals digitals i consolidar-los com a canal de venda.
e Potenciar I'Gs dels canals digitals.
e Mantenir el lideratge en els serveis oferts als clients a través de CaixaMobil.
Infraestructura tecnologica i organitzaci6 ¢  Seguretat: mantenir |'eficacia en les defenses davant els atacs informatics.
*  Mobilitat: incrementar la capacitat de realitzacié d'operacions fora de I'oficina i amb signatura digital.
e Big Data: augmentar la gesti6 digital dels processos.
°  Qualitat: continuar reforcant la qualitat dels serveis informatics, mantenint el lideratge en disponibilitat dels canals electronics i reduint el nombre
d'incidencies.
* Integrar tecnoldgicament el negoci bancari de Barclays, tot evitant I'impacte als nous clients.
Bon govern e Adhesi6 al Codi de Bones Practiques en materia tributaria.
e Sensibilitzacio de la plantilla mitjancant comunicacions relatives al Compliment Normatiu, via intranet.

e Actualitzacié de I'apartat de Compliment Normatiu a la intranet.

Eficiencia en la gestio dels proveidors e Inclusio de tots els proveidors que facturen a CaixaBank al portal de proveidors, per tal de millorar i avancar en la gestié responsable de la
cadena de subministrament.
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Base accionarial

Comunicacio efectiva a accionistes e Promoure la digitalitzacié de continguts.
e Redissenyar la informacié perque s'adapti millor a les necessitats comunicatives, tant en format com en continguts i canals.
e  Potenciar la comunicacié directa amb accionistes, a través d'esdeveniments de diversos formats.
e Reforcar la comunicacié a accionistes a través de la xarxa d’oficines.

Cultura corporativa

Excelléncia en el servei *  Millora de la satisfaccié per tal d’aconseguir una puntuacié en I'lndex de Satisfaccié de Clients del 8,6 (en una escala d’1 a 10).
e Reduccié de més d'un 5% en el nombre de reclamacions de clients.

Desenvolupament del talent intern e Adaptar |'oferta de formacié a les necessitats dels diferents segments de negoci.

e Potenciar la formacio per al desenvolupament de capacitats critiques.

* Incrementar els programes de reconeixement a les actituds i als exits individuals i d'equip.
Model de gestio descentralitzada e Reforcar el model de lideratge transformador a través dels programes de desenvolupament directiu.

e Potenciar I'apoderament i la delegacié de responsabilitats.
*  Fomentar la mobilitat interdepartamental i la visié transversal.

e Revisar els models d’avaluacié per integrar tots els comportaments desitjats.
Compensacio i itineraris professionals e Incrementar el pes de la retribucié variable lligada a resultats.

e Adaptar els models de retribucié i promocié a les necessitats de cada segment.
Meritocracia i diversitat e Reforcar la cultura d'avaluacié del rendiment.

e Desenvolupar els compromisos del Pla d’Igualtat.

e Incorporar la gesti6 de la diversitat en totes les politiques de recursos humans.
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Compromis amb les persones i la societat
MicroBank e Concedir microcrédits per valor de 471,2 milions d’euros.

e Assolir els 790,3 milions d’euros de cartera viva de microcrédits.
e Potenciar i desenvolupar les linies d'activitat amb major aportacié de valor social.

e Desenvolupar un programa d’educacié financera que contribueixi a millorar la situacié financera de persones i families en situacié de vulne-

rabilitat.
Compromis amb la comunitat e Continuar potenciant I'Alianca Empresarial per a la Vacunacié Infantil amb |'organitzacié d'un acte public.
Oferta comercial sostenible e  Adhesié de CaixaBank als Principis dels bons verds.

e Ampliar I'abast de la gesti6 del risc social i ambiental en les operacions de financament.
e Ampliar |'oferta comercial sostenible amb un nou ecoproducte.

®  Reduir el consum d’energia un 2%.

®  Reduir el consum de paper a la xarxa un 5%.

e Incrementar |'Us de les reunions virtuals un 10%.
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1 [Estudi de materialitat|

Perimetre i contingut de I'informe
GRI: G4-32

Aquest annex complementa I'Informe Corporatiu Integrat
2014 de CaixaBank, el seu quart informe integrat, en el qual
s'ofereix una visié panoramica sobre la realitat del banc, el
seu model de gestio i les seves linies estrategiques.

Per a la seva confeccid, s’han considerat les directrius mar-
cades per la Global Reporting Initiative (GRI) en la seva ver-
si6 G4, sota I'opcid exhaustiva. La informacié que conté es
pot completar amb la continguda en la pagina web www.
CaixaBank.com.

Perimetre
GRI: G4-17

Aquest informe compren CaixaBank i les seves empreses
dependents financeres, asseguradores i de suport. La in-
formacié economica i financera inclosa s'ha obtingut dels
Comptes Anuals Consolidats del Grup CaixaBank i societats
dependents’.

En aquells casos en qué s'ha considerat convenient, pot in-
cloure informacié d‘altres entitats de la cadena de valor de
I'entitat, aixi com d'altres empreses del Grup “la Caixa”.

Si no s'indica el contrari, la informacié continguda en els
apartats de “Talent” i “Cap a una economia sostenible” fa
referéncia a CaixaBank com a entitat individual. En el cas
dels indicadors GRI, s'indica explicitament en cada cas a qui-
nes entitats del Grup CaixaBank o de la seva cadena de valor
es fa referéncia.

CAIXABANK EL 2014 COM ENTENEM LA BANCA
CARTES GESTIO ACTIVA DELS RISCOS
LA NOSTRA IDENTITAT RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA

GOVERN CORPORATIU COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015

LINIES ESTRATEGIQUES ANNEXOS

Metodologia per determinar el seu contingut
GRI: G4-18, G4-19, G4-24-27, G4-37

Aquest informe té com a objectiu donar resposta a aquells
assumptes que influeixen en la capacitat per crear valor -a
curt, mitja i llarg termini- de CaixaBank i que sén, a més,
d‘interes per als collectius i persones amb els quals es re-
laciona.

Per determinar aquests assumptes, i seguint la norma
AAT000 d’Accountability, s’ha dut a terme un procés en
qué han participat els grups d‘interes de CaixaBank i du-
rant el qual s’han pres en consideracié fonts d‘informacié
directes i indirectes.

Una vegada conclos el procés, i havent determinat els as-
sumptes i el seu grau d'importancia, s'ha decidit informar
de tots aquells assumptes amb importancia alta tant per a
I'entitat com per als seus grups d'interes.

1. Els comptes anuals i I'informe de gestio consolidats de I'exercici 2014, jun-
tament amb I'informe d’auditoria, datat el 27 de febrer de 2015, en el qual
s'expressa una opinié favorable, es poden consultar a la pagina web de la

Comissio Nacional del Mercat de Valors (www.cnmv.es).

ESTUDI DE MATERIALITAT

RESUM D’INDICADORS GRI

INFORME DE VERIFICACIO
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LINIES ESTRATEGIQUES

ANNEXOS

Identificacioé dels assumptes

1. Punt de partida: el Pla estratégic 2011-2014 de CaixaBank i els assumptes rellevants inclosos en I'anterior informe.
2. Analisi del segUent:

Classificacio en sis categories:
e Estrategia de negoci

e Els qliestionaris i recomanacions dels principals indexs de sostenibilitat. ° ECI.IenJFS. .
H ’ L]
e Les publicacions de I'lIRC. —_— Ir.zlslzl’:ni:sumptes 3 Etlca| i integritat
. . e L]
e Els assumptes rellevants per al sector financer segons el document del GRI Sustainability mpleats

* Medi ambient
e Relacié amb la societat

Avaluacio i prioritzacio < J

Determinar el seu grau de rellevancia i ordre de prioritat sobre la base d'una analisi quantitativa i qualitativa de fonts internes i externes GRI: G4-26

Rellevancia per als grups d’interés Relevancia para el negocio

Topics for Sectors: What do stakeholders want to know?

Revisio de les publicacions+

de la premsa nacional/
internacional en I'Ultim
any, amb |'objectiu
d'identificar els principals
assumptes coberts en
relacié amb |'entitat i amb
el sector.

Consideracio dels
documents elaborats

per les organitzacions
nacionals i internacionals
de referéncia, tant a nivell
sectorial com en matéria de
sostenibilitat.

Classificacié dels assumptes per importancia, en una matriu de materialitat

Enquestes a grups
representatius de clients,
accionistes i empleats.

* Prop de 800 enquestes
telefoniques a dlients i
accionistes per coneixer la
seva opinid sobre el nivell
d‘acompliment del banc i arees
amb recorregut de millora.

e Més de 1.200 enquestes
on-line sobre clima
laboral respostes pels
empleats.

Quantificacio, a través
de guestionaris, del grau
de rellevancia dels
assumptes per part dels
responsables de les arees
amb major relacié amb els

grups d'interes de |'entitat.

i

Analisi del Pla estrategic + Comparacié amb les

2011-2014, ja que inclou
els assumptes de maxima
prioritat per a CaixaBank.

Matisacio del grau d’importancia

Entrevistes a experts en sostenibilitat i en el sector bancari i representants de grups d'interes:
¢ A responsables d'associacions de consumidors, inversors i analistes financers i de sostenibilitat per conéixer la seva opinié sobre
I'Informe Corporatiu Integrat de I'any 2013, I'acompliment de I’entitat i les arees de millora.
o Al panel intern d’experts de KPMG amb ampli coneixement del sector bancari per acabar de perfilar els reptes del sector
financer, avaluar I'acompliment de CaixaBank, aixi com identificar millores per a I'informe de 2014.

l

companyies de referéncia
en informes integrats, per
identificar aquells assumptes
dels quals informen la
majoria d'aquestes.

Validaci6 interna amb
les arees responsables de
la coordinacié i elaboracié
de I'informe, sobre la base
de la seva experiencia i al
projecte de Pla estrategic
2015-2018.
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ESTRATEGIA DE NEGOCI

Acompliment econdmic, rendibilitat i solvencia.
Compliment i adaptacié a canvis normatius.
Lideratge banca minorista.
Diversificacié negoci cap a empreses.
Foment de I'emprenedoria i suport a pimes i
autonoms.
Internacionalitzacio.
Control i gesti¢ dels riscos.
Ajudes rebudes de governs.
Model de negoci i linies estrategiques.

0 Consideracié d'aspectes de bon govern, socials i
ambientals, en les politiques d'inversio, desinversié i
financament.

b wN —

-0 0~NO

32

22

B
8
8,

6

RELLEVANCIA PER AL NEGOCI

11 Innovacié en productes i serveis.
12 Govern Corporatiu (Model de govern).
13 Transparéncia d'informacié als mercats.

CLIENTS

14 Qualitat de I'atencié al client, incloent-hi el
mesurament del seu nivell de satisfaccié i la gestié de
reclamacions.

15 Seguretat informatica i proteccio de dades.

16 Transparencia de la informacio sobre productes i
serveis donada a clients i practiques de marqueting
responsable.

17 Adaptabilitat d’espais i serveis als requeriments i
necessitats de persones amb discapacitat.

18 Multicanalitat (especialment banca on-line).

Etica empresarial, prevencié de la corrupcié i el

blanqueig de capitals i preséncia en paradisos fiscals.

20 Practiques d'aprovisionament i compres i gestio
responsable de la cadena de subministrament.

EMPLEATS

21 Politiques de gestio de persones.

22 Foment de la igualtat i la conciliacio familiar.

23 Salut, seguretat i benestar laborals.

24 Formacié.

25 Atraccio, retenci¢ del talent i desenvolupament
professional.

26 Satisfaccié dels empleats i mecanismes de queixa.

MEDI AMBIENT

27 Consum recursos (electricitat, paper, aigua, etc.).
28 Emissions de CO, i canvi climatic.
29 Residus generats.

RELACIO AMB LA SOCIETAT
30 Accio social (inclou inversio en la comunitat).
31 Microcredits i altres mesures d'inclusié financera.

32 Mecanismes i canals de dialeg amb els grups d'interés.
33 Voluntariat corporatiu.
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ESTUDI DE MATERIALITAT

RESUM D'INDICADORS GRI

INFORME DE VERIFICACIO

Taula d’afers materials, aspectes GRI i localitzacié en la cadena de valor i I'informe*

GRI: G4-20, G4-21

Localitzacié en la cadena de valor

® Grup "la Caixa"” / Accionista de
control

® CaixaBank
Filials (perimetre consolidacio)

® Altres participades
Participades financeres
Participades industrials
® Proveidors i socis

Afers materials identificats Aspectes GRI relacionats Indicadors GRI (versio G4) Impacte rellevant en | Capitols i apartats de I'ICI
la cadena de valor

Acompliment economic,
rendibilitat i solvéncia.

Estrategia i analisi.
Acompliment economic.

Consequéncies economiques indirectes.

Compliment i adaptacié a Compliment regulatori.

canvis normatius.

Lideratge en banca minorista. Estrategia i analisi.

Perfil de I'organitzacié.
Acompliment economic.

Diversificacio del negoci cap a
empreses.

Acompliment econdmic.
Cartera de productes.

Control i gesti6 dels riscos. Estrategia i analisi (continguts basics

generals)

*DMA equival a “Disclosure on Management Approach” o enfocaments de gestio.

DMA* economic

G4-1-2, G4-EC1, G4-EC4, G4-EC7-8 o0
DMA de riscos. (N )
DMA de responsabilitat de producte i societat o0
G4-PR9, G4-SO8

DMA model de negoci i estrategia eeove

G4-1-4, G4-6, G4-8-9, G4-EC1

Sistema de gestid i estrategia ee 0o
G4-EC1, FS6

Principals riscos i mecanismes de gestio i control (X N )
dels riscos LN )
G4-1, G4-EC1

3 Linies estrategiques.

5 Gestio activa dels riscos.

6 Resultats i informacié financera 2014.
5.8 Gestio del risc legal i regulatori.
5.11 Gestié del risc de compliment.

3 Linies estrategiques.

4.1.1 Negodi financer.

4.2.2 Innovacié.

6 Resultats i informacié financera 2014.
3 Linies estrategiques.

4.1.1 Negodi financer.

4.3.2 Impuls de I'activitat econdmica: amb
el teixit empresarial i els emprenedors.
6 Resultats i informacié financera 2014.
3.2 El Pla Estrategic 2015-2018

4.3.4 Cap a una economia sostenible.

5 Gestio activa dels riscos.
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Afers materials identificats Aspectes GRI relacionats Indicadors GRI (versio G4) Impacte rellevant en | Capitols i apartats de I'ICI
la cadena de valor

Model de negodi i linees
estratégiques.

Estrategia i analisi.
Acompliment economic.

Consideracio d'aspectes de bon Acompliment economic .

govern, socials i ambientals en les Emissions.
politiques d'inversio, desinversio i Cartera de productes.
financament. Auditoria.
Gesti¢ activa dels drets
accionarials.
Inversio.
Innovacié en productes i serveis. Innovacio

Govern corporatiu (Model de
govern).
Transparencia d'informacié als Acompliment economic.

mercats.

Qualitat de I'atenci¢ al client,
incloent-hi el mesurament del seu
nivell de satisfaccié i la gestié de
reclamacions.

Transparéencia de la informacié
sobre productes i serveis donada a
clients i practiques de marqueting
responsable.

Multicanalitat (especialment
banca on-line).

Etiquetatge dels productes i serveis.

Salut i sequretat dels clients.
Comunicacions de marqueting.
Compliment regulatori.

Cartera de productes

Govern (continguts basics generals).

Model de negoci i estratégia
G4-1, G4-EC1

DMA sobre les politiques de financament i gestio
del risc social i ambiental

G4-EC2, G4-EN16, G4-HR1, FS6-FS8, FS10-

FS11

DMA sobre I'estrategia relativa a innovacié de
la companyia.

Governanca

G4-34-55

Riscos i model de negoci, compliment
normatiu en materia d‘informacio al
regulador i als mercats

G4-EC1

DMA de clients

G4-PR3-PR5

DMA sobre marqueting, comercialitzacié de
productes i serveis i gestié d’ incompliments.
G4-PR1-2,G4-PR6-7,G4-PR9

Model de negoci. Estratégia de gestio i analisi.

1.2 Configuracié del Grup CaixaBank.
o 3. Linies estratégiques.
4.1. Qué fem? Eixos del nostre model de
negoci.
4.3.1 Impacte de la nostra activitat.

6 Resultats i informaci¢ financera 2014.
e0ov o 4.3.2 Impuls de I'activitat econdmica: amb
o0 el teixit empresarial i els emprenedors.
4.3.4 Cap a una economia sostenible.

5.2 Gesti6 del risc de credit.

(X XN 3.1.Resultats del Pla estrategic 2011-2014.
4.1.1 Gestié multicanal.
4.2 .2 Innovacio.

eeo0e 1.2 Configuracié del Grup CaixaBank
° 2.1 Model de govern.
e0ove 1.3.Estructura accionarial.
) 5.10 Gestio del risc legal i regulatori.
eoe 4.2.1 Excelléncia.

4.3.3 Contribucio a la comunitat.
5.7 Gesti6 del risc de compliment

eoe 4.2.1 Excellencia.
5.10 Gesti¢ del risc legal i regulatori.

eoe 3. Linies estrategiques.
4.2.1 Excellencia.
4.2.2 Innovacié.
4.2 .3 Proximitat.
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GOVERN CORPORATIU

ESTUDI DE MATERIALITAT

RESUM D'INDICADORS GRI

RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA

INFORME DE VERIFICACIO

COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015

Afers materials identificats Aspectes GRI relacionats Indicadors GRI (versio G4) Impacte rellevant en | Capitols i apartats de I'ICI
la cadena de valor

Politiques de gesti¢ de persones.

Etica empresarial, prevenci6 de
la corrupcio i el blanqueig de
capitals i presencia en paradisos
fiscals.

Accio social (inclou inversié en
la comunitat).

Microcredits i altres mesures
d'inclusié financera.

Internacionalitzacié.

Acompliment economic.

Ocupacié.

Relacions entre els treballadors i la
Direccio.

Preséncia en el mercat.

Inversio.

Mecanismes de reclamacioé sobre les
practiques laborals.

Etica i integritat (continguts basics
generals).

Lluita contra la corrupcié.

Politica publica.

Practiques de competencia deslleial.
Acompliment economic.
Comunitats locals.

Comunitats locals.
Cartera de productes.

Acompliment econdmic
Practiques d'adquisicié

DMA de practiques laborals: politiques retributives,
beneficis socials, contractacions i rotacié. Gestio
de reclamacions sobre practiques laborals.
G4-EC3, G4-EC5, G4-EC6, G4-LA1-LA4, G4-HR2,
G4-LA16

DMA de la politica anticorrupcio i prevencié del
blanqueig de capitals.
G4-56-58, G4-SO3-S07

DMA de I'estrategia d'inversié en la comunitat
(incloent voluntariat)

G4-S01, G4-S02, FS7

DMA sobre el foment de les mesures d‘inclusio
financera

FS7, FS13-FS14

Estratégia i analisi

G4-1

2.2 Codis de conducta.
4.2.4 Talent.

2 Govern corporatiu

1.2 El Grup “la Caixa”
4.3.3 Contribuci6 a la comunitat.

4.3.3 Contribucié a la comunitat.

3.1.Resultats del Pla estrategic 2011-2014.
4.1.2 Negodi diversificacio.

Altres afers materials rellevants* Aspectes GRI relacionats Indicadors GRI (versio G4) Impacte rellevant en | Capitols i apartats de I'ICI
la cadena de valor

Foment de I'emprenedoria i suport a

plmes i autonoms.

Atraccio, retencio del talent i
desenvolupament professional

Mecanismes i canals de dialeg amb

els grups d'interes

Presencia en el mercat

Consequenoes econom|ques indirectes

Cartera de productes

Ocupacié

Capacitacio i educacio

Diversitat i igualtat d'oportunitats

Igualtat de retribucié entre dones i homes

Participacié dels grups d'interes

Relacions entre els treballadors i la direccio

Compliment regulatori

G4-ECS8, FS6-7, FS14

G4-LA1, G4-LA9-13

G4-18, G4-24-26, G4-53, G4-58, G4-LA4,
G4-LA16, G4-HR12, G4-PR5, G4-EN29, G4-EC9

3.1.Resultats del Pla estratégic 2011-2014.
4.3.2 Impuls de I'activitat economica.

3.2 El Pla estratégic 2015-2018.
4.2.3 Talent: les persones, al centre.

1.3 Estructura accionarial (Accionistes
minoristes i inversors institucionals)
2.2 Codis de conducta

4.2 Com ho fem: cultura corporativa
Annex 1: Estudi de materialitat

* Seleccié d'assumptes amb rellevancia mitjana per als grups d’interes pero elevada per I'estratégia de CaixaBank. Addicionalment, en I'informe s’informi de la resta d’aspectes amb importancia elevada per CaixaBank.
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2 [Resum d’indicadors del GRI|

Opcié de conformitat exhaustiva de la guia G4**

Continguts basics generals

Indicador Descripcio
Estrategia i analisi

G4-1 Declaracié del president.

Descripcié dels principals efectes, riscos i

Gz oportunitats.

CAIXABANK EL 2014 COM ENTENEM LA BANCA ESTUDI DE MATERIALITAT

RESUM D’INDICADORS GRI

CARTES GESTIO ACTIVA DELS RISCOS

INFORME DE VERIFICACIO

LA NOSTRA IDENTITAT RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA
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LINIES ESTRATEGIQUES

Pagina / resposta directa

10; 44

43; 125

Omissio, motiu
i explicacio
(si s'aplica)

Verificacié externa

Perfil de I'organitzacio

G4-3 Nom de I'organitzacio.

Ga-4 Marques, productes i serveis més importants de
I'organitzacio.

G4-5 Localitzacié de la seu principal de I'organitzacio.
Localitzaci6 i nom dels paisos en els quals es

G4-6 desenvolupen activitats significatives o els que siguin
rellevants.

G4-7 Naturalesa de la propietat i forma juridica.
Mercats servits (inclosos el desglossament geografic,

G4-8 els sectors que abasteix i els tipus de clients /
beneficiaris).
Dimensi6 de I'organitzacié: nombre d'empleats,

G4-9 nombre d’operacions, vendes netes, capitalitzacio i

quantitat de productes o serveis que s'ofereixen.

218

48; 87
Vegeu el web comercial del banc

218
Vegeu la Nota 1 dels Comptes Anuals Consolidats 2014.

66; 67

18; 19
Vegeu la Nota 1 dels Comptes Anuals Consolidats 2014.

48; 66; 67

CaixaBank desenvolupa la seva activitat en el mercat espanyol i la practica totalitat dels seus ingressos
i despeses son generats en aquest mercat. Els seus mercats servits abasten més de 13,4 milions de
clients.

5-8

* A la taula, DMA (Disclosure on Management Approach) equival a Enfocament de Gestié. D'altra banda, el contingut d’aquest resum d’indicadors també es considera part de I'lnforme de progrés de CaixaBank.

OAccés al Memorandum of Understanding entre el GRI i el Pacte Mundial de les Nacions Unides, en qué es detallen les connexions entre els indicadors i els 10 principis del pacte.

** Com a consequéncia de I'estudi de materialitat, alguns indicadors s’han considerat com no materials / no rellevants per a CaixaBank. Al final d’aquest annex es pot consultar la llista d’indicadors omesos, el motiu d’omissié i una breu explicacié de la

mateixa.
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https://portal.lacaixa.es/home/particulars_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/informacioneconomicofinanciera/informefinancieroanualysemestral_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/informacioneconomicofinanciera/informefinancieroanualysemestral_ca.html
https://www.globalreporting.org/resourcelibrary/UNGC-G4-linkage-publication.pdf
https://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014
http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014

Indicador

G4-10

G4-11

G4-12

G4-13

G4-14

G4-15

G4-16

INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2014]

Descripcio

Nombre d’empleats desglossat per tipus de contracte
i genere.

Percentatge d'empleats coberts per convenis
collectius.

Descripcié de la cadena de subministrament de
I'organitzacio.

Canwvis significatius que han tingut lloc durant

el periode cobert per I'informe en la mida,
I'estructura, la propietat accionarial o la cadena de
subministrament de |'organitzacié.

Informacié sobre com aborda I'organitzacio, si escau,
el principi de precaucié.

Relacié de les cartes, principis o altres iniciatives
externes de caracter economic, ambiental i social
gue l'organitzacié subscriu o ha adoptat.

Relacié d'associacions i organitzacions de promocié
nacional o internacional a les quals pertany
|'organitzacio.

Aspectes materials i cobertura

G4-17

G4-18

Entitats que figuren en els estats financers
consolidats de I'organitzacié i altres documents
equivalents.

Procés que s'ha seguit per determinar el contingut
de la memoria i la cobertura de cada aspecte i com
ha aplicat I'organitzacio els principis d'elaboracié
de memories per determinar el contingut de la
memoria.

ESTUDI DE MATERIALITAT
RESUM D’INDICADORS GRI
INFORME DE VERIFICACIO
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LINIES ESTRATEGIQUES

Omissio, motiu
i explicacio
(si s’aplica)

Pagina / resposta directa

94
Vegeu la taula de

| ®

Desglossament del collectiu de treballadors per génere i tipus de contracte”.

El 100% dels empleats de CaixaBank i les seves empreses filials estan coberts pel conveni collectiu que
se'ls aplica.

17,123

CaixaBank és un grup integrat amb activitat bancaria i asseguradora. La cadena de valor consisteix

en aquells béns i serveis que permeten als professionals del Grup dur a terme el seu treball. Els seus
proveidors inclouen, entre d'altres, a empreses que subministren lloguers, materials d’oficina, publicitat,
equips informatics, serveis tecnologics i de telecomunicacions, serveis de seguretat i altres serveis
professionals. Un 97,7% del volum de compres de CaixaBank correspon a proveidors nacionals.

El Grup basa la seva actuacio en els valors de qualitat, confianca i compromis social. De forma
coherent, a I’'hora d'adquirir productes i serveis, CaixaBank té com a objectiu treballar amb proveidors
que garanteixin un alt estandard de qualitat i seguretat, i que treballin amb condicions socials i
ambientals responsables.

Accés al Portal de proveidors.

Vegeu els estandards etics, socials i ambientals del Grup “la Caixa”.

19; 88

Vegeu les Notes 1 i 7 dels Comptes Anuals Consolidats 2014.

Vegeu la pag. 10 de I'Informe de Gestio adjunt als Comptes Anuals Consolidats 2014 (pel que fa al
procés de simplificacio).

125; 131

3;95; 116; 121; 122; 131
Vegeu |'apartat Responsabilitat Corporativa del web corporatiu. (Apartat Iniciatives i Aliances)

3; 148

184
Per a més informacid, veure la Nota 1 i els Annexos 1, 2 i 3 dels Comptes Anuals Consolidats 2014.

184

Verificacio externa

v

S'informa
exclusivament de
personal propi.

v
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http://proveedores.lacaixa.es/script/login/lcx/ger/default.asp
http://proveedores.lacaixa.es/script/login/lcx/spa/docs/LaCaixa_Estandares%20eticos,%20sociales%20y%20medioambientales_v2.pdf
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/informacioneconomicofinanciera/informefinancieroanualysemestral_ca.html
http://www.caixabank.com/responsabilidadcorporativa/modelofinanzasresponsables/iniciativasyalianzas_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/informacioneconomicofinanciera/informefinancieroanualysemestral_ca.html
https://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014
http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014

Indicador

G4-19

G4-20

G4-21

G4-22

G4-23

INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2014]

Descripcio

Llista dels aspectes materials que es van identificar
durant el procés de definici6 del contingut de la
memoria.

Cobertura de cada aspecte material dins
I'organitzacié.

Cobertura de cada aspecte material fora de
I'organitzacié.

Consequeéncies de les reformulacions de la
informacio facilitada en memories anteriors i les
causes.

Canvi significatiu en |'abast i la cobertura de cada
aspecte respecte a memories anteriors.

Participacio dels grups d'interes

G4-24

G4-25

G4-26

G4-27

Llista dels grups d'interés vinculats a |'organitzacio.

Criteris d'eleccié dels grups d’interes amb els quals
es treballa.

Enfocaments adoptats per a la inclusié dels
grups d'interes, incloses la frequéncia de la seva

participacié per tipus i categoria de grups d'interes.

QUestions i problemes clau que han sorgit arran
de la participacio dels grups d'interés i descripcid
de I'avaluacio feta per I'organitzacio, entre altres
aspectes mitjancant la seva memoria.

CAIXABANK EL 2014 COM ENTENEM LA BANCA ESTUDI DE MATERIALITAT

CARTES GESTIO ACTIVA DELS RISCOS RESUM D'INDICADORS GRI
INFORME DE VERIFICACIO
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GOVERN CORPORATIU COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015

Omissio, motiu

Pagina / resposta directa i explicacio
(si s’aplica)

184; 186

187

La informacié continguda a les taules annexes sota I'epigraf “Grup CaixaBank” fa referéncia a
CaixaBank com a entitat individual i a les segtents filials i empreses participades: CaixaRenting,
e-laCaixa, FinConsum, GDS Cusa, InverCaixa, Nou MicroBank, PromoCaixa, Silk aplicacions, Sumasa

i VidaCaixa (que inclou, dins del seu grup, a VidaCaixa Mediacié i AgenCaixa). Aquesta cobertura
d’empreses representa aproximadament el 99,03% de la totalitat de la plantilla del Grup CaixaBank. El
0,97% restant correspon, principalment, a les empreses dependents incorporades al Grup arran de la
fusié amb Banca Civica sobre les quals només s’ha integrat la informacié economico-financera.

187
Vegeu G4-20.

Vegeu la nota 1 dels Comptes Anuals Consolidats 2014.

El 2014, no es van produir canvis significatius en I'abast, la cobertura o els métodes de valoracié
utilitzats a I'informe. No obstant aix0, cal esmentar que es va realitzar un estudi de materialitat més
profund d’acord amb els requeriments de GRI en la seva versié G4 (2014 és el primer any en que es
reporta segons G4) i es va intentar adequar |'abast a I'estudi de materialitat realitzat.

145; 184

145; 184

La identificacié i seleccio dels grups d'interés es duu a terme mitjangant processos de reflexi¢

interna de I'equip directiu. Un cop seleccionats, s'implementen els processos i canals necessaris per
coneixer i satisfer les seves expectatives i les necessitats de CaixaBank. L'area de Responsabilitat Social
Corporativa i Reputacio revisa de forma continua els grups d’interés identificats i estableix els processos
necessaris per identificar les seves necessitats.

21, 22; 85; 76; 94, 145; 185.

22;78; 145; 184; 186

Verificacio externa
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http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/informacioneconomicofinanciera/informefinancieroanualysemestral_ca.html
https://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014
http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014

Indicador

INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2014]

Descripcio

Perfil de la memoria

G4-28
G4-29
G4-30

G4-31

G4-32

G4-33

G4-34

G4-35

G4-36

Periode objecte de la memoria.
Data de I'tltima memoria (si escau).
Cicle de presentacio de memories.

Punt de contacte per resoldre els dubtes que puguin
sorgir en relacié amb el contingut de la memoria.

Opci6 «de conformitat» amb la Guia escollida per
I'organitzaciod, index de GRI de I'opcié escollida i
referencia a I'informe de verificacié externa.

Politica i practiques vigents de I'organitzacié pel que
fa a la verificacié externa de la memoria.

Estructura de govern de I'organitzacio.

Descripcié del procés mitjancant el qual I'organ
superior de govern delega la seva autoritat a I'Alta
Direcci6 i a determinats empleats en questions
d’'indole economica, ambiental i social.

Carrecs executius o amb responsabilitat en gliestions
economiques, ambientals i socials, i si els seus titulars
rendeixen comptes directament davant I'drgan
superior de govern.
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LINIES ESTRATEGIQUES

Pagina / resposta directa

L'any natural 2014.
L'Informe Corporatiu Integrat 2013 es va publicar a I'abril de 2014.

Anual

218
184

3

29; 30
Per a més informacié, consulteu I'lInforme Anual de Govern Corporatiu 2014.

25

Segons l'article 4.2 del Reglament del Consell, el Consell vetllara perqué en les seves relacions amb
els grups d'interés CaixaBank respecti la legislacié vigent; compleixi de bona fe les seves obligacions

i contractes explicits i implicits; respecti els usos i bones practiques propies dels sectors i territoris

on exerceixi la seva activitat; i observi aquells principis addicionals de responsabilitat social que la
Societat decideixi acceptar voluntariament. A més, entre les funcions indelegables del Consell, tal com
s'esmenta al citat article, hi ha la d'aprovar la Politica de Responsabilitat Social Corporativa.
Addicionalment, a I'article 14 s’especifica que la Comissié de Nomenaments és responsable de
supervisar |'actuacié de |'entitat en relacié amb els temes de responsabilitat social corporativa i elevar
al Consell les propostes que consideri oportunes en aquesta materia. Aixi mateix, hi ha una Direccid
Corporativa de Comunicacio, Relacions Institucionals, Marca i RSC, amb competéncies en matéria
ambiental i social, i que reporta directament al maxim executiu de |'entitat. El banc també compta amb
la Comissié de Riscos que supervisa, entre altres, la gesti6 del risc reputacional.

Per a més informacié, consulteu I'Informe Anual de Govern Corporatiu 2014.

CaixaBank disposa del Comité de Direccid, en el qual estan representades totes les Iinies i arees de
negoci. Aquest Comite es reuneix setmanalment per prendre acords relatius al desenvolupament del
pla operatiu anual i a la vida organitzativa. Entre les seves activitats es troben |'aprovacié dels canvis
estructurals, els nomenaments, les linies de despesa i les estrategies de negoci. Ocasionalment, i de
forma limitada, el President del Consell d’Administracié assisteix al Comiteé de Direccié de CaixaBank.
Aixi mateix, hi ha la Direccié Corporativa de Comunicacié, Relacions Institucionals, Marca i RSC, que
reporta directament al maxim executiu de I'entitat.

Per a més informacié, consulteu I'Informe Anual de Govern Corporatiu 2014.

Omissio, motiu

i explicacio Verificacio externa

(si s’aplica)

v
v
v
v

A
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http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
https://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014
http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014

Indicador

G4-37

G4-38

G4-39

G4-40

G4-41

G4-42

INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2014]

Descripcio

Processos de consulta entre els grups d'interes i
I'organ superior de govern pel que fa a glestions
economiques, ambientals i socials.

Composicié de I'organ superior de govern i dels seus
comites.

Informacié sobre si la persona que presideix I'drgan
superior de govern ocupa també un lloc executiu.

Processos de nomenament i seleccié de I'drgan
superior de govern i els seus comites, aixi com els
criteris en que es basa el nomenament i la seleccié
dels membres del primer.

Processos mitjancant els quals I'drgan superior
de govern prevé i gestiona possibles conflictes
d'interessos.

Funcions de |'0rgan superior de govern i de I'alta
direccié en el desenvolupament, |'aprovacié

i I'actualitzacio del proposit, els valors o les
declaracions de missio, les estrategies, les politiques
i els objectius relatius als impactes economic,
ambiental i social de I'organitzacio.

ESTUDI DE MATERIALITAT
RESUM D’INDICADORS GRI
INFORME DE VERIFICACIO
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i explicacio
(si s’aplica)

Pagina / resposta directa

35

Vegeu el Reglament del Consell (articles 34, 35, 36 i 37). Segons aquests articles, el Consell
d’'Administracio arbitrara les vies adequades per coneixer les propostes que puguin formular els
accionistes en relacié amb la gestié de la societat. Aixi mateix, ha d'establir mecanismes adequats
d'intercanvi d’informacié regular amb els inversors institucionals que formin part de |'accionariat de la
societat.

Per a més informacié, consulteu I'Informe Anual de Govern Corporatiu 2014.

24; 26; 29

Els membres del Consell tenen un limit en relacié amb la seva presencia en altres consells, en
compliment de la Llei de Supervisié i Ordenacié Bancaria.

Per a més informacié, consulteu I'Informe Anual de Govern Corporatiu 2014.

24

A CaixaBank, les funcions de President i de Conseller Delegat son diferents i complementaries, amb
una clara divisié de responsabilitats. El President és |'alt representant de I’entitat i lider del Consell
d’'Administracié i, de forma addicional i complementaria, hi ha la figura del Conseller Delegat com a
primer executiu encarregat del desenvolupament de |'estratégia del Grup, sempre dins del mandat
establert pels organs de govern.

Per a més informacid, consulteu I'Informe Anual de Govern Corporatiu 2014.

La Comissié de Nomenaments analitza i proposa els perfils de candidats per proveir els llocs dels
membres del Consell d’Administracio: per a aixo, té en compte criteris d’honorabilitat, coneixements i
experiéncia professional, aixi com questions de génere, per complir amb les exigéncies d’idoneitat per a
una entitat de credit. Trobareu més informacié sobre el procés de nomenament i seleccié a I'Informe de
Govern Corporatiu D.6. Cal destacar la creacié de “Protocol de procediments de seleccié i avaluacié de
la idoneitat de carrecs” I'any 2013.

Meés informacié a I'Informe anual sobre les remuneracions dels membres del Consell d’Administracio.
Per a més informacié, consulteu I'Informe Anual de Govern Corporatiu 2014.

Per a més informacié consulteu I'Informe Anual de Govern Corporatiu 2014, secci6 D.6.

28; 34

El 2014 es va aprovar el Pla Estratégic 2015-2018 de CaixaBank per part del Comite de Direcci¢ i del
Consell d’Administracio.

Per a més informacié, consulteu I'Informe Anual de Govern Corporatiu 2014.

Verificacio externa
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http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualsobreremuneracioneslosconsejeros_ca.html
https://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014
http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014

Indicador

G4-43

G4-44

G4-45

G4-46

G4-47

G4-48

INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2014]

Descripcio

Mesures adoptades per desenvolupar i millorar el
coneixement collectiu de I'drgan superior de govern
amb relacié als assumptes economics, ambientals i
socials.

Processos d'avaluacié de I'acompliment de I'6rgan
superior de govern en relacié amb els assumptes
economics, ambientals i socials del govern.

Funcié de I'organ superior de govern en la
identificacio i gestio dels impactes, els riscos i les
oportunitats de caracter economic, ambiental i
social.

Funcié de I'drgan superior de govern en |'analisi
de I'eficacia dels processos de gestié del risc de
I'organitzacio pel que fa als assumptes economics,
ambientals i socials.

Freqliencia amb qué I'6rgan superior de govern

analitza els impactes, els riscos i les oportunitats
d'indole economica, ambiental i social.

Comite o carrec de major importancia que revisa i
aprova la memoria de sostenibilitat.
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Omissio, motiu
i explicacio
(si s’aplica)

Pagina / resposta directa

Amb antelacio a les reunions del Consell s'envia als consellers la informacié corresponent als principals
assumptes a tractar i relacionats amb els assumptes economics, ambientals i socials. Aixi mateix,

el 2014 es va iniciar un programa formatiu per als consellers dut a terme per formadors externs i
independents. Les sessions de formacié van ser per a tots els membres del Consell d’Administracié.
Addicionalment, es van impartir algunes especifiques per a les Comissions de Retribucions, Auditoria

i Control i Riscos, encara que eren obertes a tots els consellers i es va comptar amb la preséncia de
consellers que no formaven part de les esmentades comissions. El 2015 es continuara amb les sessions
formatives, tant les dirigides a tots els membres del Consell com a les dels membres de les Comissions
especifiques (Auditoria i Control i Comissié6 de Nomenaments) En agquestes sessions esta prevista la
inclusié de temes relatius a RSC i medi ambient en relaci6 amb com afecten aquestes gliestions a una
entitat de les caracteristiques de CaixaBank.

Per a més informacié, consulteu I'lnforme Anual de Govern Corporatiu 2014.

A CaixaBank es realitza un procés d'autoavaluacié per part dels consellers. El 2015, el procés
d’avaluacié es dura a terme per una firma externa i independent.
Per a més informacid, consulteu I'Informe Anual de Govern Corporatiu 2014 (apartat C.1.19)

28

El Consell d’Administracié de CaixaBank disposa de |'estructura descrita a |'apartat G4-34. Les
comissions delegades realitzen les funcions de supervisié dels assumptes ambientals, socials

i econdmics. Aquesta gestié inclou tant la supervisié de riscos com d’oportunitats aixi com el
compliment amb acords internacionals, codis de conducta i principis. Per al desenvolupament de les
seves funcions, les comissions compten amb el suport d'assessors externs independents aixi com la
informacio propia de la companyia a partir de les reunions que es duen a terme amb els diferents
directius de la companyia.

Per a més informacié, consulteu I'Informe Anual de Govern Corporatiu 2014. (Apartat C)

25
Per a més informacid, consulteu I'Informe Anual de Govern Corporatiu 2014. (Apartat C.2)

La supervisié dels riscos es realitza, almenys, trimestralment. CaixaBank disposa d'una Comissié de
Riscos, comissio delegada del Consell.
Per a més informacid, consulteu I'Informe Anual de Govern Corporatiu 2014. (Apartat C.2)

La Direccié Corporativa de Comunicacié, Relacions Institucionals, Marca i RSC és I'encarregada de la
coordinacié de I'Informe Corporatiu Integrat, en relacié amb la materialitat. Aquest informe és revisat
posteriorment pel Comite de Direccié de I'entitat. Finalment, la Comissié Delegada de Nomenaments
té entre les seves funcions la de supervisar I'actuacié de |'entitat en relacié amb els temes de
responsabilitat social corporativa i elevar al Consell les propostes que consideri oportunes en aquesta
materia.

Verificacio externa
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Indicador

G4-49

G4-50

G4-51

G4-52

G4-53

G4-54

G4-55

INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2014]

Descripcio

ESTUDI DE MATERIALITAT
RESUM D’INDICADORS GRI
INFORME DE VERIFICACIO
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CARTES GESTIO ACTIVA DELS RISCOS

LA NOSTRA IDENTITAT RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA

GOVERN CORPORATIU COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015

LINIES ESTRATEGIQUES

Omissio, motiu

i explicacio Verificacio externa

Pagina / resposta directa

Procés per transmetre les preocupacions importants
a 'organ superior de govern.

Naturalesa i nombre de preocupacions importants
gue es van transmetre a |'organ superior de govern;
descripcié dels mecanismes gue es van emprar per
abordar-les i avaluar-les.

Politiques de remuneracié per a I'drgan superior de
govern i |'Alta Direccio.

Processos mitjancant els quals es determina la
remuneracio.

Forma de sollicitar i tenir en compte |'opini6 dels
grups d'interés pel que fa a la retribucio, incloent-
hi, si escau, els resultats de les votacions sobre
politiques i propostes relacionades amb aquesta
questio.

Relacié entre la retribucié total anual de la persona
més ben pagada de |'organitzacié a cada pais on

es duguin a terme operacions significatives amb

la retribuci¢ total anual mitjana de tota la plantilla
(sense comptar la persona més ben pagada) del pais
corresponent.

Relacié entre I'increment percentual de la retribucié
total anual de la persona més ben pagada de
I'organitzacié a cada pais on es duguin a terme
operacions significatives amb I'increment percentual
de la retribucio total anual mitjana de tota la plantilla
(sense comptar la persona més ben pagada) del pais
corresponent.

(si s’aplica)

El Comite de Direccio és I'encarregat d'informar al Consell d’Administracié sobre el pla operatiu
anual, incloent qualsevol aspecte critic que es consideri rellevant i convenient. El Comité es reuneix
setmanalment.

Per a més informacié consulteu I'Informe Anual de Govern Corporatiu 2014.

Els assumptes critics, de qualsevol naturalesa (economica, financera, ambiental, social, etc.) s'eleven
al Comite d’Administracié de forma recurrent, sempre que es consideri necessari. Tant en les reunions
setmanals del Comite de Direccié com en les reunions del Consell d’Administracié s'avalua el grau
d’'avanc en el pla estrategic i els resultats en materia economica, social i ambiental. Sobre la base de
I'avaluacio, es decideix mantenir o modificar |'estrategia.

Per a més informacié consulteu I'Informe Anual de Govern Corporatiu 2014. (Vegeu la p. 28)

32
Per a més informacié, consulteu I'lnforme Anual sobre les remuneracions dels membres del Consell
d'Administracio 2014.

Per a I'establiment de la quantitat a percebre, se segueixen els criteris dictats per la Politica de
Remuneracio.

Per a més informacié, consulteu I'lnforme Anual sobre les Remuneracions dels membres del Consell
d'Administracio 2014.

L'Informe de remuneracions dels consellers corresponent a |'exercici 2014 se sotmetra al vot consultiu
de la Junta General d’'Accionistes. En relacié amb la fixacié de la remuneracié dels consellers
corresponent a |'exercici 2013, a la Junta celebrada el 24 d'abril de 2014 (a la qual va assistir un 77,1%
del capital social) la proposta va comptar amb el 98% de vots a favor, 0,68% de vots en contra i
1,31% d’'abstencions.

Per a més informacié, consulteu la documentacié de I'apartat sobre la Junta General d'accionistes al
web corporatiu.

Per a més informacié, consulteu I'Informe Anual de Govern Corporatiu 2014.

Vegeu I'Informe anual sobre remuneracions dels membres del Consell d’Administracié de 2014.

Vegeu la nota 35 dels Comptes Anuals Consolidats 2014. No s’informa de la ratio

Durant el 2014 s’ha incrementat la retribucié total anual mitjana de la plantilla (1% segons el conveni
en vigor). Aixi mateix, s'ha reduit la retribucio total anual de la persona més ben pagada.

No obstant aix0, a causa del canvi el 2014 de la persona més ben pagada, no es consideren
comparables les xifres de 2013 i 2014.

Vegeu I'Informe Anual sobre remuneracions dels membres del Consell d’Administracié 2014

Vegeu la nota 35 dels Comptes Anuals Consolidats 2014

No s'informa de la ratio
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Omissi6, motiu
Indicador Descripcio Pagina / resposta directa i explicacio Verificacio externa

(si s’aplica)

Etica i integritat

Valors, principis, estandards i normes de 35
G4-56 I'organitzacié, com ara codis de conducta o codis Vegeu el Codi étic de CaixaBank. v
etics.

Mecanismes interns i externs d'assessorament en
pro d'una conducta ética i licita, i per consultar
G4-57 els assumptes relacionats amb la integritat de 35; 76 4
I'organitzacio, com ara linies telefoniques d'ajuda o
assessorament.

Mecanismes interns i externs de dentncia de
conductes poc étiques o illicites i d'assumptes
relatius a la integritat de I'organitzacié, com ara la .
Bl Jltc] 35; 76 v
notificacié escalonada als comandaments directius,
els mecanismes de denuncia d'irregularitats o les
linies telefoniques d'ajuda.

G4-58
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Continguts basics especifics

Continguts
basics
especifics

Categoria:

Pagina / resposta directa

economica

Acompliment economic
G4-DMA

G4-EC1

G4-EC2

G4-EC3

G4-EC4

Enfocament de gestio de I'aspecte.

Valor directe generat i distribuit.

Consequéncies economiques i altres riscos i
oportunitats per a les activitats de |'organitzacié que
es deriven del canvi climatic.

Cobertura de les obligacions de |'organitzacio
derivades del seu pla de prestacions.

Ajudes economiques atorgades per ens del govern.

CAIXABANK EL 2014 COM ENTENEM LA BANCA ESTUDI DE MATERIALITAT

CARTES GESTIO ACTIVA DELS RISCOS RESUM D’'INDICADORS GRI
LA NOSTRA IDENTITAT RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA INFORME DE VERIFICACIO
GOVERN CORPORATIU COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015

10; 11; 156

5; 100; 102; 103; 105; 156; 157

Vegeu la taula “Valor economic generat, distribuit i retingut del Grup CaixaBank”. Les dades relatives
al valor economic generat i distribuit s'han obtingut dels Comptes anuals consolidats del Grup
CaixaBank i societats dependents. El desglossament per pafs no és rellevant per a CaixaBank en ser
Espanya el seu pais principal d'operacions.

CaixaBank considera que el risc d’'impacte directe és minim. S'informa publicament sobre els riscos
i oportunitats a I'informe del CDP, que es pot consultar a la pagina del CDP. La informacié relativa a
2014 estara disponible al llarg de 2015.

Els compromisos de CaixaBank en aquest sentit estan exterioritzats i s'instrumenten mitjancant un pla
de pensions i unes polisses complementaries contractades amb diverses companyies d'assegurances.
El pla de pensions dels empleats de CaixaBank, que complementa el sistema public de pensions
(Seguretat Social), és un pla d'aportacié definida mixta (aportacié definida per a la jubilacié i prestacio
definida per a la invalidesa i defuncié). Aquest pla respon als compromisos de I'entitat establerts
inicialment en I'acord laboral sobre previsié social de “la Caixa” de juliol de 2000 i que, posteriorment
i a causa del procés de reorganitzacié societaria del Grup, es van plasmar en I’Acord Laboral de juliol
de 2011 a partir del qual es transforma el pla de pensions de “la Caixa” en un pla de pensions de
promocié conjunta de “la Caixa” i CaixaBank.

Aixi mateix, al llarg de 2014, CaixaBank ha aportat més de 110 milions d'euros a plans de pensions i
89 milions en altres conceptes de beneficis socials per als seus empleats, que inclouen plans de salut,
ajudes d'estudis, assegurances de vida i d'accidents i avantatges en condicions financeres.

Finalment, els dies que la plantilla gaudeix per baixa de maternitat (part Unic o maltiple), paternitat i
permis de lactancia son els legalment establerts i aplicables segons els convenis respectius. A CaixaBank
(individual) s'incrementen fins als 132, 150 i 23 dies respectivament. Aixi mateix, els empleats

d'e-laCaixa, GDS Cusa, MicroBank, PromoCaixa i VidaCaixa disposen de 15 dies de baixa per paternitat.

A CaixaBank, 778 persones s'han acollit a alguna excedencia (821 al Grup) i 770 persones treballen a
mitja jornada o amb reduccié de jornada, xifra que representa un 2,7% sobre la plantilla (914 persones
al Grup).

Vegeu la nota 24 dels Comptes Anuals Consolidats 2014.

Vegeu I’Annex 6 dels Comptes Anuals Consolidats 2014.

Omissio, motiu
i explicacio (si
s'aplica)
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Continguts

basics Pagina / resposta directa
especifics

Preséncia en el mercat

G4-DMA Enfocament de gesti6 de I'aspecte.

Relacié entre el salari inicial desglossat per sexe
G4-EC5 i el salari minim local a llocs on es desenvolupen
operacions significatives.

Percentatge d‘alts directius procedents de la
G4-EC6 comunitat local a llocs on es desenvolupen
operacions significatives.

Conseqliéncies economiques indirectes
G4-DMA Enfocament de gestio de I'aspecte.

Desenvolupament i impacte de la inversié en

Gty infraestructures i els tipus de serveis.
Impactes economics indirectes significatius i abast
G4-EC8 dels mateixos.
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Omissio, motiu
i explicacio (si Verificacio externa
s'aplica)

10; 11; 66; 187

El principal pais d'operacions de CaixaBank és Espanya, amb només 57 empleats (0,20% del total de la

plantilla) que treballen a I'estranger.

El salari inicial dels empleats, amb independencia de la seva destinacié geografica, és superior al minim v
legal establert a cada pais.

La ratio el 2014 entre el salari inicial i el minim local a Espanya tant per a homes com per a dones és

1,25.

No hi ha procediments especifics per a la contractacié local d‘alts directius. =

v

100; 102; 103

109; 110; 111; 112; 113; 114; 115; 116; 117

100; 102; 104; 105; 107; 108; 109; 110; 113; 114; 121; 122 v

Practiques d'adquisicié __

G4-DMA Enfocament de gesti6 de |'aspecte.

Percentatge de la despesa als llocs amb operacions

G4-EC9 significatives que correspon a proveidors locals.

123 v
El 2014, CaixaBank va presentar un volum de compres de béns i serveis de 1.280 milions d’euros. El
nivell de compliment de les condicions de pagament de les mateixes va ser del 93,2%, dins del termini v

maxim legal del total de proveidors. 97,7% del volum de facturacio correspon als proveidors locals (els
que tenen el seu domicili fiscal a Espanya, segons criteris de CaixaBank).

G4-DMA Enfocament de gesti6 de I'aspecte.

119; 187
Vegeu la Politica ambiental de CaixaBank. v
Vegeu el Pla ambiental de CaixaBank 2012-2015.
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Continguts Omissio, motiu
basics Pagina / resposta directa i explicacio (si Verificacio externa

especifics s'aplica)

*

120

G4-EN3 Consum energeétic intern. Enllac a la petjada de carboni al web corporatiu. Informago relativa a
CaixaBank.
120 La informacié inclosa

en la petjada de
carboni de CaixaBank
és parcial i es limita
als consums dels
que CaixaBank té
coneixement.

Un dels consums d’energia més rellevants fora de I'organitzacié sén els consums associats al transport
G4-EN4 Consum energetic extern. d’empleats. Les dades d’emissions de CO, ocasionades per aquestes activitats estan reflectides a

I'indicador G4-EN17.

Enllac a la petjada de carboni al web corporatiu.

G4-EN5 Intensitat energetica. No material. -
*
G4-EN6 Reduccié del consum energétic. 179 S'informa de variacions
globals de consums.
*

Els productes i serveis de CaixaBank no estan subjectes a requeriments energetics. Informacio relativa a
CaixaBank.

118; 119; 120; 121; 122; 187
G4-DMA Enfocament de gestio de I'aspecte. Vegeu la Politica ambiental. v
Vegeu el Pla ambiental de CaixaBank 2012-2015.

Reduccions dels requisits energetics dels productes i

G4-EN7 )
serveis.

*

Emissions directes de gasos d'efecte d’hivernacle

Caes (abast 1).

No material. Informacio relativa a
CaixaBank.
*
Emissions indirectes de gasos d'efecte d'hivernacle 120; 179

Caglllle en generar energia (abast 2). Enllag a la petjada de carboni al web corporatiu.

Informacio relativa a
CaixaBank.

*

Informacio relativa a
CaixaBank.
La informacié inclosa
) en la petjada de
120; 179 carboni en relacio
a aquest aspecte és
parcial i es limita a
les emissions de les
que CaixaBank té
coneixement.

Altres emissions indirectes de gasos d'efecte

G d’hivernacle (abast 3). Enllac a la petjada de carboni al web corporatiu.
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Continguts

basics
especifics

Pagina / resposta directa

Intensitat de les emissions de gasos d'efecte

EaAENS d’hivernacle.

G4-EN19 Eerﬁggrc;]c; Ccf:les emissions de gasos d'efecte
G4-EN20 Emissions de substancies que esgoten I'0z6.
GA-EN21 NOx, SOx i altres emissions atmosferiques

significatives.

Productes i serveis

G4-DMA Enfocament de gesti6 de |'aspecte.
GA-EN27 Grau de mitigacio de I'impacte ambiental dels
productes i serveis.
Percentatge dels productes venuts i els seus materials
G4-EN28 d’embalatge que es recuperen al final de la seva vida

util, per categories de productes.

ESTUDI DE MATERIALITAT
RESUM D’INDICADORS GRI
INFORME DE VERIFICACIO

CAIXABANK EL 2014 COM ENTENEM LA BANCA

CARTES GESTIO ACTIVA DELS RISCOS

LA NOSTRA IDENTITAT RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA

COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015

GOVERN CORPORATIU

LINIES ESTRATEGIQUES

Omissio, motiu
i explicacio (si
s'aplica)

Verificacio externa

No material. -

*
120; 179

Enllac a la petjada de carboni al web corporatiu. gD Kl @

CaixaBank.
No material. _

Indicador no rellevant donat el baix nivell de consum de combustibles fossils de CaixaBank.

118; 121; 131 v

v
S'informa
qualitativament

118; 119; 121; 132

Indicador no aplicable, donat el sector d'activitat de CaixaBank. No s'aplica -

Compliment regulator I

G4-DMA Enfocament de gestio de |'aspecte.
Valor monetari de les multes significatives i nombre
G4-EN29 de sancions no monetaries per incompliment de la

legislacié i la normativa ambiental.

120; 131 v

CaixaBank no ha estat objecte de multes o sancions rellevants relacionades amb el compliment de la v
normativa ambiental.

reosport .

G4-DMA Enfocament de gesti6 de |'aspecte.
Impactes ambientals significatius del transport de
GA-EN30 productes i altres béns i materials utilitzats per a les

activitats de I'organitzacié, aixi com del transport de
personal.

120; 131 v
Enllag a la petjada de carboni al web corporatiu.

El transport significatiu des del punt de vista ambiental és el del personal, a causa de I'impacte que

té sobre les emissions de CO,. Referent a aix0, CaixaBank disposa d'una politica de viatges, que

contempla la informacié sobre les emissions associades als viatges. La petjada de carboni derivada v
d’'aquest tipus de transport s'inclou a I'indicador G4-EN17 i la petjada de carboni disponible per a la

consulta al web corporatiu. CaixaBank no disposa d'informacié sobre I'impacte del transport de fons o

dels productes o serveis comprats per |'organitzacio.

G4-DMA Enfocament de gesti6 de I'aspecte.
Desglossament de les despeses i inversions per a la

GeEi proteccié del medi ambient.

120 v
Vegeu la Politica ambiental de CaixaBank.

El 2014, les despeses i inversions ambientals no van ésser significatius. v
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Continguts

basics
especifics

INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2014]

Pagina / resposta directa

Mecanismes de reclamacié ambiental

G4-DMA

G4-EN34

Enfocament de gesti6 de I'aspecte.

Nombre de reclamacions ambientals que s'han
presentat, abordat i resolt mitjangant mecanismes
formals de reclamacio.

Subcategoria: practiques laborals i treball digne

Ocupacio

G4-DMA

G4-LA1

G4-LA2

G4-LA3

Enfocament de gestio de |'aspecte.

Nombre i taxa de contractacions i rotacié mitjana
d'empleats, desglossats per grup d'edat, genere i
regio.

Prestacions socials per als empleats a jornada
completa que no s'ofereixen als empleats temporals
0 a mitja jornada, desglossades per ubicacions
significatives d'activitat.

Indexs de reincorporacio al treball i de retencié
després de la baixa per maternitat o paternitat,
desglossats per génere.
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CaixaBank considera aquest aspecte com no material a causa del minim impacte ambiental que genera

Iactivitat de la companyia.

No s’han produit reclamacions significatives relacionades amb temes ambientals.

93

Vegeu la taula “Nombre total i taxa de contractacions i rotacié mitjana d'empleats, desglossats per
genere”.
El principal pais d'operacions de CaixaBank és Espanya.

No hi ha diferencies derivades de la ubicacié de I'activitat.

A CaixaBank, no s'ofereix cap pla de pensions als empleats temporals. Per a persones amb aquest
tipus de contracte, A FinConsum no s'ofereixen assegurances de vida ni avantatges en condicions
financeres. A GDS Cusa, no s'ofereixen plans de pensions, ajudes d’estudis ni ajudes a la sanitat. A
Silk no s'ofereixen aquests dos Ultims conceptes i a Sumasa tampoc, com tampoc les assegurances de
vida. VidaCaixa ofereix els mateixos beneficis socials per a treballadors amb contracte indefinit que
amb contracte temporal. Cal assenyalar que a e-laCaixa, CaixaRenting, Nou MicroBank, PromoCaixa i
InverCaixa tots els empleats tenen contracte indefinit.

Els treballadors de mitja jornada reben els beneficis proporcionals a la jornada treballada.

95

A CaixaBank, al llarg del 2014, 2.546 persones (1.658 dones) van gaudir del permis de maternitat

/ paternitat. A CaixaBank, excepte peticié d'excedencia o de baixa voluntaria, tots els empleats es
reincorporen després de la baixa pel que no es registren els nivells de reincorporacié. El 2014, 448
persones van sollicitar una excedencia per cura de persones (familiar, fills o persones dependents). En
tot el Grup, 2.651 persones (914 homes) van gaudir del permis de maternitat / paternitat.

Omissio, motiu
i explicacio (si
s'aplica)

Verificacio externa

v

v

v
Informacio relativa a
CaixaBank

v

CaixaBank

no reporta

el nombre

d'empleats

gue es van

reincorporar a

la feina després

que finalitzés

la seva baixa

per maternitat

o paternitat i v

conservar la
feina passats
dotze mesos
des de la seva
reincorporacio,
desglossats
per génere.

No es disposa
d’'aquesta
informacioé per
motius técnics.
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Relacions entre els treballadors i la direccio

G4-DMA Enfocament de gesti6 de I'aspecte.

Terminis minims de preavis de canvis operatius i

G4-LA4 TS [l TIAES (el . :
possible inclusié d'aquests en els convenis collectius.

Salut i seguretat en el treball
G4-DMA

Enfocament de gesti6 de I'aspecte.

Percentatge de treballadors que esta representat en
comites formals de seguretat i salut conjunts per

a la direcci6 i els empleats, establerts per ajudar a
controlar i assessorar sobre programes de seguretat i
salut laboral.

G4-LAS

Tipus i taxa de lesions, malalties professionals, dies
perduts, absentisme i nombre de victimes mortals
relacionades amb el treball per regié i per genere.

G4-LA6
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93
El perfode minim de preavis és el mateix que |'establert amb caracter general en la legislacié laboral

comuna (Estatut dels Treballadors i altra legislacié aplicable): 45 dies.

93
CaixaBank compta amb dos Comites de Seguretat i Salut Laboral on estan representats el 100% dels

empleats. El primer és el Comité Unic de Seguretat i Salut Laboral, un comité paritari amb representacio

-a parts iguals- de la direccio i els representants dels treballadors. Aixi mateix, compta amb el Comite
de Coordinacié de Prevencié de Riscos Laborals. Aquest comite intern esta format per representants de
la Subdireccié General responsable de Serveis Generals i de les Direccions d’Area de Recursos Humans,
Eficiéncia i Auditoria. Es I'encarregat de definir, establir i revisar els objectius de seguretat i salut de
I'entitat, a més de vetllar pel compliment de la legislacié vigent.

Vegeu la taula “Tipus i taxa de lesions, malalties professionals, dies perduts i absentisme relacionades
amb el treball per genere”.

Cal esmentar que I'activitat de CaixaBank es desenvolupa principalment a Espanya.

La taxa d'absentisme a CaixaBank és del 5,89%, un 2,68% per malaltia comuna (1,56% homes i
3,78% dones) i un 0,06% per accidents (0,05% homes i 0,08% dones). No s’han produit victimes
mortals.

Omissio, motiu
i explicacio (si
s'aplica)

Verificacio externa

No s’informa
del personal
subcontractat,
la seguretat

del qual n’és
responsable
CaixaBank ates
que la utilitzacié
de personal
subcontractat
és puntual i per
aixo es considera
que aquest
indicador no
s'aplica
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Omissio, motiu
i explicacio (si

Verificacio externa

especifics

Treballadors d'una professié amb una incidéncia o un

G4-LA7 risc elevats de malaltia.

Assumptes de salut i seguretat coberts en acords

Gt formals amb els sindicats.

Formacio i educacio

G4-DMA Enfocament de gesti6 de I'aspecte.

Mitjana d’hores de formacié a I'any per empleat,

Lo desglossada per genere i per categoria laboral.
Programes de gestié d’habilitats i de formacio
GA-LATO continua que fomenten I'ocupabilitat dels

treballadors i els ajuden a gestionar el final de les
seves carreres professionals.

s'aplica)

Es considera que les activitats de CaixaBank no comporten un risc elevat per a la salut dels seus
treballadors.

El servei de prevencid de riscos laborals inclou, entre altres funcions, la realitzacié de campanyes
d’informacié en matéria preventiva i la promocié de la salut i habits de vida saludables. EI 2014

es van posar a disposicié dels empleats, a través de la intranet corporativa, cursos sobre prevencié
d'hipertensio arterial, intervencié de deshabituacié tabaquica, prevencié de I'obesitat, deteccié
precog del cancer de mama, prevencié del mal d’esquena, emergéncies mediques, primers auxilis,
seguretat viaria, automedicacio i risc cardiovascular. A més, el departament de vigilancia de la salut va
realitzar 836 reconeixements medics a la plantilla de CaixaBank i, a través d'Adeslas, es van realitzar
reconeixements medics generals a 5.409 persones. Cal destacar, també, la formacio realitzada pel
collectiu d’'empleats en materia de riscos laborals, seguretat viaria i risc d'atracaments. A més, hi

ha publicada una guia sobre primers auxilis i a la pagina web s’ofereixen consells sobre lipoatrofia,
seguretat viaria i automedicacié. El 2014, 22.683 persones van rebre formacié en relacié amb la
prevencié de riscos laborals (17.528 I'any 2013).

CaixaBank, a més del conveni collectiu de Caixes d’Estalvi i Entitats Financeres dEstalvi, inclou acords
interns signats entre la direccié i els sindicats per a la millora de les condicions dels treballadors.
L'entitat compta amb dos Comites de Seguretat i Salut Laboral on estan representats el 100% dels
empleats. El primer és el Comité Unic de Seguretat i Salut Laboral, un comité paritari amb representaci6
-a parts iguals- de la Direcci i els representants dels treballadors. Aixi mateix, compta amb el Comitée
de Coordinacié de Prevencié de Riscos Laborals. Des de I'any 2010, compta a més amb un Protocol per
a la prevencio, tractament i eliminacié de |'assetjament sexual i laboral.

96

96; 176

Vegeu la taula “Mitjana d'hores de formacié a I'any per empleat, desglossada per génere i per
categoria laboral”.

El 2014 es van invertir més de 8,8 milions d'euros en formacié (dels quals, 3,7 milions d’'euros
corresponien a formacié bonificada) i 9,7 milions al Grup. Es van impartir 48,2 hores de formacié per
persona, que suposaven 54,73 hores per a homes i 42,04 per a dones.

Accés a la memoria de RRHH.

96; 98

No s’informa sobre la formacié continua a empleats per donar-los suport en la gestié del final de les
seves carreres professionals. En relacié amb |'acord laboral de reestructuracié de CaixaBank, s'informa
als empleats de les seves condicions genériques i, a través del portal d’empleats i del pack documental
que se'ls lliura en el moment de la desvinculacio, les persones que es poden acollir poden consultar les
condicions especifiques que els aplicaran. En el citat acord també es contempla la possibilitat que les
persones afectades puguin beneficiar-se d'un Pla de Recollocacié Externa de manera que els candidats
adherits tinguin una atencié continuada i personalitzada durant un periode minim de 6 mesos.
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Percentatge d’empleats que reben avaluacions
regulars de I'acompliment i de desenvolupament
professional, desglossat per génere i per categoria
professional.

G4-LA11

Diversitat i igualtat d’'oportunitats

G4-DMA Enfocament de gesti6 de |'aspecte.
Composicié dels organs de govern i desglossament
de la plantilla per categoria professional i génere,
G4-LA12 edat, pertinenca a minories i altres indicadors de

diversitat.

Igualtat de retribucié entre dones i homes

G4-DMA Enfocament de gestio de I'aspecte.
Relacié entre el salari base dels homes respecte al
GA-LA13 de les dones, desglossat per ubicacions significatives

d'activitat.
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Omissio, motiu
i explicacio (si
s'aplica)

Verificacio externa

97
El 100% dels empleats s'avalua regularment sobre el seu acompliment.

95

26; 94; 95; 176

Vegeu la taula “*Nombre total d’empleats, taxa de noves contractacions i rotacié mitjana, desglossats

per grups d'edat i genere”. Val a dir que I'activitat es desenvolupa principalment a Espanya i que no v

No s’informa de la
pertinenca a minories.

95 4

Els professionals de CaixaBank sén retribuits segons el seu nivell professional i les tasques exercides,

amb independencia del seu génere o origen. A igualtat de categoria i antiguitat, el salari base d’homes

i dones és el mateix, per a totes les categories de I'entitat.

En relacié amb la remuneracio, i si bé cada vegada més es tendeix a un model retributiu vinculat a

I"exercici, els canvis de nivell per antiguitat i els triennis derivats del conveni collectiu provoquen encara v
diferéncies salarials per genere (antiguitat mitjana: homes 17 anys - dones 14 anys). Aixi, la ratio de Informacié quantitativa
remuneracié total homes versus dones és, a nivell directiu, del 104%, a nivell intermedi del 114% i, referent a CaixaBank.
per a la resta dels empleats, del 121%. En canvi si atenem a la ratio de remuneracié total d’'homes

versus dones per a empleats menors de 30 anys, la ratio és del 97%. Aquest calcul s'ha realitzat amb la

mitjana.

es registra la pertinenca dels empleats a minories, ja que la politica de Recursos Humans de I'entitat es
basa en el principi de no discriminacio.
Meés informacio a I'lnforme Anual de Govern Corporatiu 2014.

Mecanismes de reclamacio sobre les practiques laborals _

G4-DMA Enfocament de gesti6 de I'aspecte.
Nombre de reclamacions sobre practiques laborals
G4-LA16 que s'han presentat, abordat i resolt mitjancant

mecanismes formals de reclamacio.

93

v
Només s’informa de les
consultes i dentincies
referides al Codi Etic.

35. Vegeu G4-HR3.
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Continguts Omissio, motiu
basics Pagina / resposta directa i explicacio (si Verificacio externa
especifics s'aplica)

Subcategoria: drets humans

Inversio

3; 35; 122; 123; 131

el Ao ma 8 gEsile € e Accés als estandards étics, socials i mediambientals per a proveidors del Grup “la Caixa”. 4
Nombre i percentatge de contractes i acords 121; 132
d'inversio significatius que inclouen clausules de El 2014, no es van identificar contractes amb acords d'inversié significatius que incloguessin clausules
G4-HR1 . T - : Do : - v
drets humans o que han estat objecte d'analisi en de drets humans en haver considerat que no hi havia riscos que ho fessin necessari.
materia de drets humans.
Hores de formacié dels empleats sobre politiques i
procediments relacionats amb aquells aspectes dels v
drets humans rellevants per a les seves activitats, "
Gtz inclos el percentatge d’empleats capacitats. 152 Inforrg:aaéBraerf]ekrent a

No discriminacio I

G4-DMA Enfocament de gesti6 de |'aspecte. 93 4

v
Informacio referent a
CaixaBank. S'informa

del percentatge
d’empleats formats en
el Codi Etic i la Politica

Anticorrupcié.

Llibertat d'associacié i negociacié collectiva _—

35; 187
CaixaBank disposa d’un codi de conducta en que assumeix i respecta el principi de representacié
sindical dels seus empleats / es. Se celebren eleccions sindicals periodicament. A més, esta adherida al
G4-DMA Enfocament de gesti6 de I'aspecte. Pacte Mundial de les Nacions Unides. v
En relacié amb els proveidors, CaixaBank no ha detectat situacions de risc a causa de que la seva
activitat i la major part dels seus proveidors estan localitzats a Espanya i compleixen amb la normativa
nacional vigent, que cobreix aquest aspecte.

CaixaBank disposa d'un Protocol per a la prevencié, tractament i eliminacié de I'assetjament sexual i
laboral. Durant I'any 2014, i a través de gestores externes, es van realitzar un total de set intervencions,
G4-HR3 Nombrg de casos de discriminacié i mesures referides a pc_>ssib|es compoﬁamgnt; d'assetjament Iaboral._TaI i com estableix el Protgcol, Ie_s gestores
correctives adoptades. van realitzar informes de les dendncies formals, amb el seglient resultat: una resolucié d‘arxiu de la
denuncia i sis recomanacions de mesures tendents a millorar les relacions en I'entorn de treball.

[206]


http://proveedores.lacaixa.es/script/login/lcx/spa/docs/LaCaixa_Estandares%20eticos,%20sociales%20y%20medioambientales_v2.pdf
https://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014
http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2014

INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2014]

Continguts

basics
especifics

Pagina / resposta directa

Identificacié de centres i proveidors en els quals la

ESTUDI DE MATERIALITAT
RESUM D’INDICADORS GRI
INFORME DE VERIFICACIO

CAIXABANK EL 2014 COM ENTENEM LA BANCA

CARTES GESTIO ACTIVA DELS RISCOS

LA NOSTRA IDENTITAT RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA

GOVERN CORPORATIU COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015

LINIES ESTRATEGIQUES

Omissio, motiu
i explicacio (si
s'aplica)

Verificacio externa

GA-HRA llibertat d'associacio i el dret d'acollir-se a convenis 123
collectius poden infringir-se o estar amenagats, i Aquesta identificacié s'ha realitzat per als proveidors de PromoCaixa.
mesures adoptades per defensar aquests drets.
Avaluacio
3; 35; 187
CaixaBank no ha detectat situacions de risc a causa de que la seva activitat i la major part dels seus
G4-DMA Enfocament de gestio de I'aspecte. proveidors estan localitzats a Espanya i compleixen amb la normativa nacional vigent, que cobreix v
aquest aspecte.
Accés als estandards etics, socials i mediambientals per a proveidors del Grup “la Caixa".
Nombre i percentatge de centres que han estat 123
G4-HR9 objecte d'examens o avaluacions d'impactes en 4

matéria de drets humans.

Mecanismes de reclamacié en matéria de drets humans

G4-DMA Enfocament de gesti6 de |'aspecte.
Nombre de reclamacions sobre drets humans
G4-HR12 gue s'han presentat, abordat i resolt mitjancant

mecanismes formals de reclamacio.

Aquesta identificacié s'ha realitzat per als proveidors de PromoCaixa.

187

Donat el seu ambit d'actuacié, a CaixaBank no s’han identificat activitats ni operacions de risc en v
aguesta materia. No obstant aixo, CaixaBank es compromet a analitzar qualsevol reclamacié que pugui

rebre en aquesta materia.

Durant 2014, CaixaBank no va rebre cap reclamacio significativa en materia de drets humans. v

G4-DMA Enfocament de gestio de I'aspecte.
Percentatge de centres on s’han implantat
G4-S01 programes de desenvolupament, avaluacions

d'impactes i participacié de la comunitat local.

42;107; 110; 187 4

v
S'informa
qualitativament

109; 110; 111; 178
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Centres d'operacions amb efectes negatius

G4-S02 significatius, possibles o reals, sobre les comunitats
locals.
Accessibilitat en zones de baixa densitat de poblacio
FS13 :
o llocs desafavorits.
FS14 Iniciatives per millorar |'accés dels collectius

desfavorits als serveis financers.
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Omissio, motiu
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s'aplica)

105; 106; 113 v

88; 90 v

90; 107; 109 v

Lluita contra la corrupcio

G4-DMA Enfocament de gesti6 de I'aspecte.
Nombre i percentatge de centres en els quals s'han
G4-S03 avaluat els riscos relacionats amb la corrupcié i riscos
significatius detectats.
Politiques i procediments de comunicacio i
G4-S04 Iy : Rz
capacitacio sobre la lluita contra la corrupcio.
G4-S05 Casos confirmats de corrupcié i mesures adoptades.

35; 123; 153; 187
Vegeu la politica anticorrupcié de CaixaBank.

143; 151; 152 v
No es disposa d'aquesta informacié, ja que no s’ha realitzat una analisi especifica. El 2013 es va S'informa
actualitzar la politica anticorrupcié de I'entitat i, en un futur, s'espera analitzar el risc relacionat. qualitativament.

v

152; 153 v
151

En els casos en qué empleats de |'entitat, durant la prestacié de serveis, incorrin en conductes que es

puguin titllar de frau / corrupcio, es pot considerar que han comes una falta molt greu de conformitat v

al conveni collectiu, se'ls pot aplicar algunes de les sancions previstes en aquest text convencional
segons la casuistica especifica de cada suposit. Aixi, s"haurien d’aplicar algunes de les sancions
previstes per a les faltes molt greus a |'apartat 2.3 de Iarticle 81 del conveni de referéncia: pérdua total
d’antiguitat a efectes d'ascens; inhabilitacio definitiva per ascendir de nivell; pérdua de nivell -amb
descens a I'immediatament inferior-; suspensio d’ocupacio i sou no inferior a tres mesos ni superior a
sis 0 acomiadament disciplinari.

S'informa
exclusivament de la
politica existent.

G4-DMA Enfocament de gesti6 de I'aspecte.

Valor de les contribucions politiques, per pais i

G4:506 destinatari.

151; 187 4

151

La politica anticorrupcié de CaixaBank estableix que “es prohibeixen les donacions a partits politics i a
les seves fundacions vinculades. Unicament es podran arribar a acords de condonacié de deute amb els
partits politics i les seves fundacions vinculades quan aixi ho permeti la llei i I'acord sigui conforme amb
els criteris generals de risc de I'Entitat”.

v
S'informa
exclusivament de la
politica existent.
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Pagina / resposta directa

Practiques de competéncia deslleial

G4-DMA Enfocament de gesti6 de I'aspecte.
Nombre de procediments legals per causes
G4-507 relacionades amb practiques monopolistiques i

contra la lliure competencia, i els seus resultats.

Compliment regulatori

G4-DMA Enfocament de gesti6 de |'aspecte.
Valor monetari de les multes significatives i nombre
G4-S08 de sancions no monetaries per incompliment de la

legislacié i la normativa.
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i explicacio (si
s'aplica)

Verificacio externa

187

D’acord amb el seu codi etic, CaixaBank es compromet a competir en els mercats de manera honesta v
i lleial. Aixi mateix, es compromet a realitzar la contractacié de proveidors en un marc de lliure

competencia i al marge de qualsevol vinculacié o interferéncia aliena als interessos de CaixaBank.

Durant el 2014, no ha existit cap procediment legal d’aquesta naturalesa que hagi afectat v

significativament al negoci de I'entitat.

35; 125; 151; 187

Les obligacions derivables de procediments administratius i judicials propis del curs normal del negoci
estan estimades prudentment mitjancant provisions raonables consultables a la nota 24 de I'lnforme de v
Gestié i Comptes Anuals de I'entitat.

Mecanismes de reclamacié per impacte social _—

G4-DMA Enfocament de gesti6 de |'aspecte.
Nombre de reclamacions sobre impactes socials
G4-SO011 que s'han presentat, abordat i resolt mitjangant

mecanismes formals de reclamacio.

187

Donat el seu ambit d'actuacié, a CaixaBank no s’han identificat activitats ni operacions de risc en v
aquesta materia. No obstant aixo, CaixaBank es compromet a analitzar qualsevol reclamacié rebuda en

aquesta matéria.

Durant el 2014, CaixaBank no va rebre cap reclamacio significativa per impacte social. 4

Subcategoria: responsabilitat sobre productes _—
v

G4-DMA Enfocament de gesti6 de |'aspecte.
Percentatge de categories de productes i serveis

G4-PR1 significatius els impactes dels quals en matéria de

salut i seguretat s'han avaluat per promoure millores.

Nombre d'incidents derivats de I'incompliment de la
normativa o dels codis voluntaris relatius als impactes

G4-PR2 dels productes i serveis en la salut i la seguretat

durant el seu cicle de vida, desglossats en funcié del

tipus de resultat d'aquests incidents.

65; 187

v
S'informa
qualitativament.

65; 81

Durant el 2014 no s'ha produit cap incident significatiu d’aquesta naturalesa. 2
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Continguts Omissio, motiu

basics Pagina / resposta directa i explicacio (si Verificacio externa
especifics s'aplica)

Etiquetatge de productes i serveis

G4-DMA Enfocament de gesti6 de |'aspecte. 81

Tipus d'informacié que requereixen els procediments 81

de I'organitzacio relatius a la informacio i . ) N . - . o L v
G4-PR3 I'etiquetatge dels seus productes | serveis, i CaixaBank aplica la Directiva MiFID (Markets in Financial Instruments Directive), una directiva europea Se informa

que regula la prestacié de serveis d'inversio i, per tant, afecta directament la forma en qué I'entitat

5 : ; ] " cualitativamente.
informa, assessora o ven productes financers als seus clients o potencials clients.

percentatge de categories de productes i serveis
significatius que estan subjectes a aquests requisits.

Nombre diincompliments de lairegulacio | dels codis Durant el 2014 no s'ha rebut cap sanci6 significativa o resolucié contraria per incompliment de la

voluntaris relatius a la informacio i a I'etiquetatge 3 . . - > ; > v
G4-PR4 dels productes i serveis, desglossats en funcié del regulacié legal o dels codis voluntaris en mateéria de publicitat per informacié de productes.
tipus de resultat.
Resultats de les enquestes per mesurar la satisfaccié 4
G4-PR5 dels clients 38; 77 Informacio referent a
. CaixaBank.
G4-DMA Enfocament de gesti6 de |'aspecte. 81 4
v
G4-PR6 Venda de productes prohibits o en litigi. 78;79 Informacio referent a
CaixaBank.
Nombre de casos d'incompliment de les normatives
bl ol valumy s el 2 (s cnmisadons 6 Durant el 2014 no es va produir cap incompliment que hagi donat lloc a sancions significatives per
G4-PR7 marqueting; entre d'altres, la publicitat, la promoci i P P P q 9 9 P v

el patrocini, distribuits en funcio del tipus de resultat Cloflea il

d'aquests incidents.

CaixaBank té I'obligacio de protegir al maxim la informacié personal i privada dels seus clients i
empleats, tal com es recull al seu codi étic i a la legislacié vigent en materia d'intimitat, de proteccié de
dades i de secret bancari. La proteccié de dades i el dret a la intimitat sén considerats en tots els ambits
de gestio de I'entitat, que compta amb estrictes normatives internes i realitza cursos de formacio
especifics per a la plantilla. Aixi mateix, CaixaBank inscriu al Registre General de Proteccié de Dades
tots els fitxers de la seva responsabilitat amb dades de caracter personal, i tots els empleats tenen

accés a un document de seguretat que estableix les mesures necessaries per garantir la seguretat dels
fitxers amb dades de caracter personal i dels centres de tractament, etc. A més, no es permet I'accés a
la consulta de dades de clients que no siguin estrictament necessaries per al treball. En el cas que fos
possible i es dugués a terme, seria objecte de sancié, encara que no tingui transcendéncia exterior.

G4-DMA Enfocament de gesti6 de |'aspecte.
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Continguts Omissio, motiu

basics Pagina / resposta directa i explicacio (si Verificacio externa
especifics s'aplica)

Nombre de reclamacions fonamentades sobre la

G violacio de la privacitat i la fuga de dades dels clients.

El 2014, CaixaBank no va ésser objecte de sancions significatives per aquest motiu.

Compliment regulatori

G4-DMA Enfocament de gesti6 de |'aspecte. 152
Valor monetari de les multes significatives fruit de Durant el 2014 no es va rebre cap multa significativa en ferm fruit de I'incompliment de la normativa

G4-PR9 I'incompliment de la normativa en relacié amb el en relacié amb el subministrament i I'Us de productes i serveis de |'organitzacio. v
subministrament i |'Us de productes i serveis. Vegeu la nota 25 dels Comptes Anuals Consolidats 2014.

Continguts especifics del sector bancari _—
v

G4-DMA Enfocament de gesti6 de I'aspecte. 109, 112; 113; 118; 121; 122; 131; 187
Desglossament de |a cartera per a cada linia de
FS6 negoci, per regié especifica, mida (microempresa, 48; 58; 108; 163 4

pime, gran) i sector.

Valor monetari dels productes i serveis dissenyats per
FS7 oferir un benefici social especific per cada linia de 107;112; 113; 121; 144; 178 %
negoci desglossat per objectius.

Valor monetari dels productes i serveis dissenyats per (4
FS8 oferir un benefici mediambiental especific per cada 118; 131; 132; 178 S'informa
linia de negoci desglossat per objectius. qualitativament.
o
G4-DMA Enfocament de gesti6 de |'aspecte. 131; 187 4
poperatac
G4-DMA Enfocament de gestio de |'aspecte. 121;122; 131; 187 v
Percentatge i nombre de companyies en la cartera v
FS10 amb les quals s'ha interactuat en assumptes socials o 122; 131 S'informa
mediambientals. qualitativament.

Percentatge d'actius subjectes a analisi positiva o

Ul negatiu social o ambiental.

132 v

v: Contingut revisat. L'informe de revisi¢ es troba a la pagina 216-217.
—: No revisat.
*: Informacié en procés de verificacié per un certificador extern segons UNE ISO 14.064-1.
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EC1 Valor economic generat, distribuit i retingut del Grup CaixaBank

(Imports en milers d'euros) 2012 2013 2014
Quant hem generat? 7.690.385 6.388.830 6.602.479
Marge Brut 6.737.473 6.631.756 6.939.605
Beneficis de la baixa d'actius no classificats com a no corrents en venda 871.888 363.377 (28.149)
Beneficis / (perdues) d'actius no corrents en venda 81.024 (606.303) (308.977)
Com ho hem distribuit? 2.984.493 3.157.368 3.133.305
Altres despeses generals d'administracié (excepte tributs) 760.024 897.871 811.170
Despeses de personal 2.426.255 3.421.549 2.577.893
Impost sobre beneficis més tributs inclosos en altres despeses generals d'administracié (252.247) (1.162.052) (383.373)
Dividends 50.461M 68.391 @ 127.615 ¢
Quant hem retingut? 4.705.891 3.231.462 3.469.174

(1) Aquest import de dividends de 2012 correspon exclusivament a I'adquisicié estimada de drets d'assignacié gratuita als accionistes en el marc del programa Dividend / Accié. El total de dividends associats a I'exercici 2012, incloent I'efectiu pagat als

accionistes i el valor raonable de les accions a lliurar, puja a 504.270 milers d’euros.
(2) Aquest import de dividends de 2013 correspon exclusivament a I'adquisicié estimada de drets d'assignacié gratuita als accionistes en el marc del programa Dividend / Accié. El total de dividends associats a I'exercici 2013, incloent I'efectiu pagat als

accionistes i el valor raonable de les accions a lliurar, puja a 991.770 milers d’euros.
(3) Aquest import de dividends de 2014 correspon exclusivament a I'adquisicio estimada de drets d'assignacié gratuita als accionistes en el marc del programa Dividend / Accié.

Gfl-10 I)_e§glossament del collectiu de treballadors per CaixaBank Grup CaixaBank
geénere i tipus de contracte

2012 2013 2014 2014
Total Dones Total Dones Total Dones Total Dones
Nombre total d’empleats en plantilla 30.442 49,49% 29.780 50,71% 28.984 51,42% 30.919 15.940
o . .

p/]:agt(ie”rg)pleats amb contracte fix o indefinit (sobre el total de la 99,89% 49,49% 99,90% 50.70% 99,72% 51.29% 99,64% 51.40%
Contracte fix o indefinit a temps complet 99,72% 49,45% 99,80% 50,69% 99,59% 51,23% 99,42% 51,25%
Contracte fix o indefinit a temps parcial 0,28% 64,29% 0,20% 56,90% 0,13% 48,65% 0,22% 68,66%
% d’empleats amb contracte temporal 0,11% 45,45% 0,10% 61,30% 0,28% 46,34% 0,39% 48,36%

Nombre total de becaris 17 18 28 63
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G4-LA 1 Nombre total d’empleats i rotacié mitjana, desglossats per grup d’edat, génere i regié (dades de CaixaBank)

Distribucié dels empleats per regié
Espanya

Resta d'Europa

America del Sud

Africa

Asia

TOTAL

Empleats per grup d’edat

Nombre total d’empleats 706
(% sobre el total de la plantilla) (2,37%)
Nombre total de contractacions 12
(% sobre el total de les contractacions) (27,27 %)
Contractacions mitjangant procés de seleccié 12
Taxa de contractacions 0,04
Nombre total d’empleats que han deixat CaixaBank (% 12
sobre el total de baixes) ™ (0,63%)
fndex de rotacié mitjana 2,69%

index de rotacié
Global

Mitja (homes)
Mitja (dones)

Persones contractades
Contractacions totals
Homes (% sobre total)
Dones (% sobre total)
Contractacions mitjancant procés de seleccio
Homes (% sobre total)
Dones (% sobre total)

(1) EI 2013 es va acordar amb la totalitat de la representaci¢ sindical un Pla de reestructuracio.

(2) Totes les incorporacions es refereixen a contractacions per processos de seleccié.

De 30 a De 40 a
39 anys 49 anys
14.255 9.899
(47,87%) (33,24%)
20 10
(45,45%) (22,72%
20 10

0,06 0,03

229 216
(12,08%) (11,39%)
1,66% 2,18%

2012
30.382
33

3

14

10
30.442

De50a | Majorde | Menorde | De 30a
59 anys 60 anys 30 anys 39 anys

4.891 29 386 12.671 10.997
(16,42%) (0,10%) (1,33%) (43,72%) (37,94%)
2 0 51 47 18
(4,54%) (0,00%) (43,22%) (39,83%) (15,25%)
2 0 51 47 18
0,01 0,00 0,18% 0,16% 0,06%
1.393 46 2 56 68
(73,47 %) (2,43%) (0,23%) (6,32%) (7,67 %)
28,48%  162,07% 0,52% 0,50% 0,60%

2012

2,11%

3,17%

1,03%

2012

6.227

51,58%

48,42%

31

54,84%

45,26%

2013
29.724
27

3

17

9
29.780

De 40 a De 50 a
49 anys 59 anys

4.896
(16,89%)
2
(1,69%)
2
0,01%
759
(85,67 %)
15,50%

2013
6,42%
9,04%
3,87%

2013
931
48,00%
52,00%
44
31,80%
68,20%

2014
28.927
21

19
11
28.984

Major de
60 anys

34
(0,12%)

0,00

0
0,00%

1
(0,11%)
2,90%

2014
3,10%
4,80%
1,50%

2014
13
38,98%
61,02%
118@
38,98%
61,02%
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G4-LAG6 Tipus i taxa de lesions, malalties professionals, dies

perduts, absentisme i nombre de victimes mortals relaciona- CaixaBank
des amb el treball per regio i per génere

2012 2013 2014
Absentisme per accidents al centre de treball Total Dones Total Dones Total Dones
Nombre total de jornades perdudes per accident (dies) 5.826 6.892 6.896 4.148
Nombre total d'accidents 340 379 402
Accidents amb baixa laboral 140 84 172 122 148 97
Accidents in itinere amb baixa laboral 96 92 81
Accidents sense baixa laboral 200 207 254
Accidents in itinere sense baixa laboral 80 66 68
Absentisme per malaltia comuna
Nombre total de baixes per malaltia comuna 6.770 7.586 7.505
Nombre total de jornades perdudes per malaltia comuna (dies) 223.248 276.541 293.077

(1) Dades no disponibles per GDS Cusa, CaixaRenting, e-CaixaBank, MicroBank, PromoCaixa i Sumasa
(2) Dades no disponibles

Grup CaixaBank

2014
Total
7.786
600
178
@

274
@

Dones
4.825

115

8.107
295.743

G4-LA9 Mitjana d’hores de formacié a I'any per empleat, desglossada per génere i per categoria laboral

Hores de formacio6 per persona i génere a CaixaBank Homes
55
Hores de formacio per persona i categoria professional a CaixaBank 2012
Alts directius 25
Comandaments intermedis 61
Resta empleats 47

2013
25
61
47

Dones
42

2014
27
73
32

| cCaxasank ] GrupCaixaBank

2012 2013 2014
Inversié total realitzada en formacié d’empleats (euros) 11.427.860 10.213.663 8.794.896
Subvencions totals rebudes per a formacié d'empleats (euros) ) 3.340.800 4.237.646 3.744.893
Nombre total d’empleats formats 29.120 29.621 28.943
Nombre total d’hores de formacié (% d‘hores de formacié on-line) 1(968?393523 1(855386"25) 1(8399;42‘53
Nombre total d’empleats formats en prevencié de riscos laborals 14.194 16.658 22.683

(1) Només disponible per a CaixaBank i GDS Cusa

2014
9.704.881
3.749.785

30.645

1.490.688
(88,92%)
23.323
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GOVERN CORPORATIU

LINIES ESTRATEGIQUES

Enfocaments de Gestié (DMA) i indicadors no materials / no rellevants

Categoria

Aigua

Biodiversitat
Abocaments i residus
Materials

Avaluacié ambiental dels proveidors

Avaluacioé de les practiques laborals dels proveidors
Avaluacioé de la repercussié social dels proveidors
Avaluacioé dels proveidors en materia de drets humans

Treball infantil

Treball forcos

Mesures de seguretat

Drets de la poblacié indigena

Indicadors

DMA
G4-EN8-EN10
G4 EN11-EN14
G4 EN22-EN26
G4 EN1-EN2

DMA

G4-EN32, G4-EN33
G4-LA14, G4-LA15,
G4-LA16

G4-5009, G4-S010
G4-HR10, G4-HR11

DMA
G4-HR5, G4-HR8

COM ENTENEM LA BANCA ESTUDI DE MATERIALITAT

RESUM D’INDICADORS GRI
INFORME DE VERIFICACIO

GESTIO ACTIVA DELS RISCOS

RESULTATS | INFORMACIO FINANCERA

COMPROMISOS 2014 | REPTES 2015

ANNEXOS

Explicacio de I'omissio

L'assumpte no ha estat identificat com a material per als grups d’intereés segons |'estudi de materialitat. Aixi
mateix, CaixaBank no considera que sigui un assumpte rellevant a causa del seu sector d'activitat.
Addicionalment, CaixaBank compta amb la certificacié EMAS i ISO 14001 i és signant dels Principis d’Equador.

Accés a la politica ambiental de CaixaBank.

CaixaBank desenvolupa la major part de la seva activitat a Espanya i un 97,7% del volum de facturacié corres-
pon als proveidors nacionals.

Els nous proveidors han de donar-se d'alta al portal del proveidor: han d’introduir-hi les seves credencials i
certificacions. El sistema de qualificacié és Unic i revisa tant aspectes técnics i de solvencia com de seguretat,
salut i medi ambient.

Les activitats relatives a proveidors amb més risc ambiental potencial sén les associades als serveis d'obres
realitzats per Sumasa. Es considera que no es deriven riscos significatius, ja que disposa de sistema de gestid
ambiental.

Les activitats relatives a proveidors amb major risc potencial en matéria social sén les associades als proveidors
de PromoCaixa situats fora de la Unié Europea. Aquests proveidors sén objecte d’auditories especifiques (de
les quals, en cas que sigui necessari, es deriven plans d'accié correctiva).

Meés informacié a la pagina 123

Accés al portal de proveidors

Accés als estandards étics, socials i mediambientals del Grup “la Caixa” per a proveidors
Accés a la Memoria de Responsabilitat Corporativa de Sumasa

Accés a la Memoria de Responsabilitat Corporativa de PromoCaixa

Es considera que aquests riscos no sén significatius, ja que CaixaBank desenvolupa la major part de la seva
activitat a Espanya, i un 97,7% del volum de facturacié correspon als proveidors nacionals. La legislacié vigent
contempla aquests aspectes i no s’han detectat incompliments (sancions legals). Aixi mateix, per a aquells
proveidors situats en zones amb més risc potencial (a la Xina o Bangla Desh), que elaboren el material pro-
mocional de CaixaBank, s'han dut a terme auditories presencials. El volum de compres i el nombre d’aquests
proveidors no és significatiu.

CaixaBank disposa d'un codi etic i principis d'actuacio, de compliment obligatori per a la plantilla, I'equip
directiu i els membres dels organs d’administracio, que han de respectar els valors, principis i normes contin-
gudes en ell i aplicar-los en la seva activitat professional i en les seves relacions tant internes com externes.
L'entitat compta amb un canal intern i confidencial de consultes i dentincies dels seus codis de conducta. Aixi
mateix, els clients poden fer arribar les seves consultes i reclamacions a |'Oficina d'Atencié al Client i als canals
oficials. A més, CaixaBank s'ha adherit a estandards étics internacionals com el Pacte Mundial de les Nacions
Unides o els Principis d’Equador en I'ambit del financament de projectes.Totes les empreses del Grup inclouen
als seus contractes una clausula d'acceptacié obligatoria en que els proveidors accepten conéixer i respectar els
Principis del Pacte Mundial de les Nacions Unides i la politica ambiental de I'entitat.

Més informacio a les pagines 123 i 131-132
Accés al portal de proveidors
Accés als estandards etics, socials i mediambientals del Grup “la Caixa"” per a proveidors
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Deloitte.

Informe de Verificacié Independent de la informacié de Responsabilitat Corporativa de I'iInforme Corporatiu Integrat 2014 de CaixaBank

A la Direccié de CaixaBank S.A.:

Abast del nostre treball

Hem realitzat la verificacié, amb un nivell de seguretat raonable, de la informacié de Responsabilitat Corporativa (RC) inclosa en I'informe Corporatiu Integrat 2014 de CaixaBank
(ICl), I'abast del qual es defineix en el apartat “Resum d'indicadors GRI” i que compren a CaixaBank i les seves principals societats dependents. El nostre treball ha consistit en

revisar:

L’adaptacié dels continguts de RC de I'lCl a la Guia per a I'elaboracié de Memories de Sostenibilitat de GRI versié 4, aixi com els continguts d’acompliment i del
suplement sectorial del sector financer proposats en aquesta guia.

La informacié de RC inclosa en el ICI relativa a I'aplicacié dels principis d’inclusivitat, rellevancia i c: a la norma AA1000 Accountability

Principles Standard 2008 d’AccountAbility (AA1000APS).

de resposta

Estandards i processos de verificacié

Hem dut a terme el nostre treball de verificacié d’acord amb la Norma ISAE 3000 Assurance Engagements Other than Audits or Reviews of Historical Financial Information
emesa per I'International Auditing and Assurance Standard Board (IAASB) de la International Federation of Accountants (IFAC) per proporcionar un nivell de seguretat raonable
Aixi mateix, hem aplicat I'’AccountAbility 1000 Assurance Standard 2008 (AA1000AS), emesa per I'’AccountAbility, per proporcionar una seguretat alta sobre I'aplicacié dels
principis establerts a la norma AA1000 APS i els indicadors d’acompliment de sostenibilitat (seguretat alta de tipus 2).

El nostre treball ha consistit en I'aplicacié dels procediments que s'han considerat necessaris per a suportar les nostres conclusions i reduir el risc d'un error material a un nivell
acceptable. Aquests procediments es resumeixen a continuacio:

Reunions amb el personal de CaixaBank i de les societats dependents que han participat en I'elaboracié del ICI per conéixer els principis, sistemes i enfocaments de
gestio aplicats.

Analisis dels processos per recopilar i validar les dades de RC presentades en el ICI, incloent la revisié i execucio de proves d’efectivitat sobre els controls automatics i
manuals implantats en els sistemes de recopilacio, carrega i tractament de la informacié.

Revisio de la seguretat i integritat de I'aplicacié utilitzada per CaixaBank per la recopilacié de la informacié de RC del ICI.

Revisié de les actuacions realitzades en relacié amb la identificaci6 i consideracio de les parts interessades al llarg de I'exercici i dels processos de participacio dels
grups d'interés a través de I'analisi de la informacio interna i dels informes de tercers disponibles.

Analisi de la cobertura, rellevancia i integritat de la informacié de RC inclosa a I'ICl en funcié de I'enteniment de CaixaBank dels requeriments dels grups d'interes
sobre els aspectes materials identificats per I'organitzacio i descrits en el Annexo 1 “Estudi de materialitat”.

Revisio de la informacio relativa als enfocaments de gesti¢ aplicats a cada grup de contiguts.

Analisi de I'adaptacio dels continguts de RC de I'ICl als recomanats a la Guia G4 de GRI, comprovacié de que els contiguts es corresponen amb els recomanats per la
Guia G4 de GRI i el suplement sectorial del sector financer.

Comprovacié, mitjangant proves de revisio, basant-se en la seleccié d’una mostra, de la informacié quantitativa i qualitativa corresponent als indicadors GRI que es
descriuen en el Annexo 2 “Resum d’indicadors del GRI” i la seva adequada compilacio a partir de les dades subministrades per les fonts d’informacié de CaixaBank i
les seves empreses filials.

Deloitte Advisory S.L. Inscrita en el Registro Mercantil de Madrid, tomo 29.897, seccién 82, folio 21, hoja M-538045, inscripcion 12, C.1.F.: B-86466448
Domicilio social: Plaza Pablo Ruiz Picasso, 1, Torre Picasso, 28020, Madrid.
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08034 Barcelona
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LINIES ESTRATEGIQUES

Conclusions

Sobre la base del treball realitzat, concloem que, excepte per les limitacions en I'abast del ICl o en la cobertura dels indicadors que es descriuen en el apartat “Resum
d’indicadors GRI", la informacié de Responsabilitat Corporativa de I'lCl 2014 ha estat preparat, en tots els aspectes significatius, d'acord a les directrius de la Guia per a
I'elaboracié de Memories de Sostenibilitat de Global Reporting Initiative versio 4.

Tanmateix, la informaci6 de Responsabilitat Corporativa de I'lCl 2014 ha estat preparat, en tots els aspectes significatius, d'acord amb els principis d’inclusivitat, rellevancia i
capacitat de resposta indicats per la norma AA1000 APS 2008:

= Inclusivitat: CaixaBank ha desenvolupat un procés de participacio dels grups d'interés que permet el seu involucrament en el desenvolupament d'un enfocament
responsable, tal i com es descriuen en el Annexo 1 “Estudi de materialitat”.

= Rellevancia: el procés de determinacio de la materialitat suposa un enteniment dels assumptes materials o rellevants per CaixaBank i els seus grups d'interes, tal i com
es descriuen en el Annexo 1 “Estudi de materialitat”.

= Capacitat de resposta: CaixaBank respon amb accions i compromisos concrets als aspectes materials identificats i en realitza un seguiment sobre els progressos que es
resumeix en el capitol 7 “Compromisos 2014 i reptes 2015 del ICI.

Observaci i

Addicionalment, hem presentat a la Direccié de CaixaBank les nostres recomanacions relatives als aspectes de millora en la gestié de la Responsabilitat Corporativa i en
I'aplicacié dels principis d’inclusivitat, rellevancia i capacitat de resposta. A continuacié es resumeixen les recomanacions més significatives, les quals no modifiquen les
conclusions expressades en el present informe.

Inclusivitat i Rellevancia

Caixabank treballa en la millora anual del seu estudi de materialitat, a través de la realitzacio, durant 2014, d’enquestes als diferents grups d'interés (accionistes, analistes,
clients, empleats i experts en RSC), mitjancant analisis comparatius amb altres empreses del sector, i consultes internes a les arees claus de I'organitzaci6. A la vegada, ha
treballat en I'adaptaci6 de la informacié de RC del ICl amb la Guia G4 de reporting de RSC. Aquesta versié de 'estandard GRI requereix que en I'analisi de materialitat , es tingui
en compte no només la propia organitzacié siné també la propia cadena de valor, considerant en ella les organitzacions en les quals participa, o amb les que col-labora o
interactua. En aquest sentit, Caixabank ha de seguir profunditzant en I'analisi de materialitat per tal d'identificar els principals impactes en matéria de RSC dins la cadena de
valor, principalment pel que fa al negoci financer i 'assegurador.

Capacitat de resposta

La resposta als nous reptes de negoci de Cai: queden en el Pla E: ic 2015-2018. En aquest sentit, Caixabank ha de treballar en I'adaptacié de les actuals
linies especifiques de treball en matéria de RSC, els objectius i els indicadors, perqué contribueixin en I'assoliment del Pla Estratégic i que a la vegada, permetin respondre de
manera eficient als aspectes rellevants identificats en I'analisi de materialitat.

Durant 2014, Caixabank ha impulsat la integracio de la informacio financera i no financera, reportant indicadors clau en relacié al impacte de les seves activitats en la societat. En
aquest mateix sentit, Caixabank ha avangat en la resta d'informaci6 anual corporativa tant regulada com no regulada. Considerant la rellevancia del dltims canvis regulatoris, les
tendéncies dels grups d'interés pel que fa als seus requeriments d'informacio, aixi com les recomanacions del nou “Cédigo de Buen Gobierno de las Sociedades Cotizadas”,
seria convenient analitzar la documentacié actual que conforma la informacié corporativa anual i adaptar els continguts a les noves necessitats. En aquesta procés d’adaptacio,
és convenient evitar les duplicitats per tal de facilitar la comprensié dels elements clau que componen el model de negoci.

Deloitte Advisory, S.L.
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Barcelona, 19 de marg de 2015
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		Venciments de finançament majorista (nets d’autocartera)

		(Milers d’euros)

				Fins a un mes		1-3 mesos		3-12 mesos		1-5 anys          		>5 anys              		Totals

		Pagarés		100,000		100,000		0		0		0		200,000

		Cèdules hipotecàries		0		2,384,742		2,985,453		15,609,470		9,125,068		30,104,733

		Cèdules territorials		0		0		0		50,000		0		50,000

		Deuda sénior		0		886,000		400,000		2,572,851		131,500		3,990,351

		Deute subordinat i participacions preferents		0		0		48,600		159,300		907,756		1,115,656

		Bons bescanviables		0		0		0		564,300		0		564,300

		Total                                  		100,000		3,370,742		3,434,053		18,955,921		10,164,323		36,025,040

		Capacitat d’emissió de cèdules

		(Milers d’euros)		31.12.2014		31.12.2013

		Capacitat d’emissió de cèdules hipotecàries		4,211,018		885,280

		Capacitat d’emissió de cèdules territorials		2,147,365		1,217,600
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		Compte de Pèrdues i Guanys

						1

		Imports en milions d’euros		2014		2013		Var. (%)

		Ingressos financers		8,791		9,301		-5.5

		Despeses financeres		-4,636		-5,346		-13.3

		Marge d’interessos		4,155		3,955		5.1

		Dividends		185		107		73.4

		Resultats d’entitats valorades pel mètode de la participació		306		339		-9.8

		Comissions netes		1,825		1,760		3.7

		Resultats d’operacions financeres i diferències de canvi		640		679		-5.8

		Altres productes i càrregues d’explotació		-171		-475		-64

		Marge brut		6,940		6,365		9

		Despeses d’explotació recurrents		-3,773		-3,947		-4.4

		Despeses d’explotació extraordinàries				-839

		Marge d’explotació		3,167		1,579		100.5

		Marge d’explotació recurrent 2		3,167		2,685		18

		Pèrdues per deteriorament d’actius financers i altres		-2,579		-4,329		-40.5

		Guanys/pèrdues en baixa d’actius i altres		-386		1,770

		Resultat abans d’impostos		202		-980

		Impostos sobre beneficis		418		1,288		-67.6

		Resultat consolidat de l’exercici		620		308		101.1

		Resultat atribuït a interessos minoritaris				-8

		Resultat atribuït a interessos minoritaris		620		316		96.3

		1. El compte de pèrdues i guanys de 2013 ha estat reestimat d’acord amb el nou registre de les aportacions al Fons de Garantia de Dipòsits, en aplicació de la IFRIC 21 i NIC 8.

		2. El 2013 no inclou -267 M€ de l’impacte del nou registre comptable del Fons de Garantia de Dipòsits, ni -839 M€ de despeses del procés de reestructuració del Grup.
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		Balanç de situació consolidat públic

								Variació

		Imports en milions d’euros		2014		2013		      Absoluta		                %

		Caixa i dipòsits en bancs centrals		4,157		6,968		-2,811		-40.3

		Cartera de negociació		12,257		10,002		2,255		22.5

		Actius financers disponibles per a la venda		71,101		56,450		14,651		26

		Inversions creditícies		195,731		206,846		-11,115		-5.4

		Dipòsits en entitats de crèdit		4,377		5,891		-1,514		-25.7

		Crèdit a la clientela		188,762		198,079		-9,317		-4.7

		Valors representatius de deute		2,592		2,876		-284		-9.9

		Cartera d’inversió a venciment		9,608		17,831		-8,223		-46.1

		Actius no corrents en venda		7,248		6,215		1,033		16.6

		Participacions		9,266		8,774		492		5.6

		Actiu material		6,404		5,518		886		16.1

		Actiu intangible		3,635		3,629		6		0.2

		Resta actius		19,216		18,087		1,129		6.2

		Total actiu		338,623		340,320		-1,697		-0.5





		Passiu		313,391		316,374		-2,983		-0.9

		Cartera de negociació		11,975		7,891		4,084		51.8

		Passius financers a cost amortitzat		247,539		263,201		-15,662		-6

		Dipòsits de bancs centrals i EECC		25,919		41,232		-15,313		-37.1

		Dipòsits de la clientela		180,200		175,162		5,038		2.9

		Dèbits representats per valors negociables		32,920		37,938		-5,018		-13.2

		Passius subordinats		4,396		4,809		-413		-8.6

		Altres passius financers		4,104		4,060		44		1.1

		Passius per contractes d’assegurances		40,434		32,028		8,406		26.2

		Provisions		4,371		4,321		50		1.2

		Resta passius		9,072		8,933		139		1.6

		Patrimoni net		25,232		23,946		1,286		5.4

		Fons propis		23,373		23,259		114		0.5

		Resultat atribuït al Grup		620		316		304		96.3

		Interessos minoritaris i ajustos per valoració		1,859		687		1,172		170.6

		Total passiu i patrimoni net		338,623		340,320		-1,697		-0.5
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		Crèdit a la clientela

				2014		2013		Variació anual (%)

		Crèdits a particulars		111,350		117,760		-5.4

		Compra habitatge		80,421		84,412		-4.7

		Altres finalitats		30,929		33,348		-7.3

		Crèdits a empreses		72,276		79,305		-8.9

		Sectors productius expromotors		56,793		58,667		-3.2

		Promotors		14,069		19,980		-29.6

		Criteria CaixaHolding i Fundació Bancària ”la Caixa”		1,414		658		114.9

		Sector Públic		13,559		10,166		33.4

		Total crèdits bruts sobre clients		197,185		207,231		-4.8

		Dels quals: crèdit no dubtós expromotor		171,111		174,144		-1.7
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		Recursos totals de clients

		Imports en milions d’euros		2014		2013		Variació anual (%)

		Passius financers		175,034		171,491		2.1

		Recursos de l’activitat de clients		172,551		168,374		2.5

		Estalvi a la vista		93,583		80,482		16.3

		Estalvi a termini		72,682		81,216		-10.5

		Emprèstits (minoristes)		2,933		3,075		-4.6

		Passius subordinats minoristes		3,353		3,601		-6.9

		Cessió temporal d’actius i periodificadores		2,483		3,117		-20.3

		Passius per contractes d’assegurances		32,275		30,831		4.7

		Recursos en balanç		207,309		202,322		2.5

		Fons d’inversió, carteres i Sicav		37,482		27,952		34.1

		Plans de pensions		19,941		16,797		18.7

		Altres comptes		7,026		11,220		-37.4

		Recursos fora de balanç		64,449		55,969		15.2

		Total recursos de clients		271,758		258,291		5.2
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		Ràtio de morositat per segments

				2014		2013		Variació anual (%)

		Crèdits a particulars		5.3%		5.5%		-0.2

		Compra habitatge		4.1%		4.3%		-0.2

		Altres finalitats		8.3%		8.6%		-0.3

		Crèdits a empreses		18.9%		23.1%		-4.2

		Sectors productius expromotors		10.6%		10.9%		-0.3

		Promotors		54.6%		59.4%		-4.8

		Sector públic		0.9%		1.8%		-0.9



		Ràtio de morositat (crèdits + avals)		9.7%		11.7%		-2.0

		Ràtio de morositat expromotors		6.4%		6.8%		-0.4
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		Evolució i principals indicadors de solvència

				BIS III				BIS III

				(Regulatori)				(Fully Loaded)

		Imports en milions d’euros		 01.01.14 		31.12.14 		01.01.14 		31.12.14

		Instruments CET1		21,079		23,268		23,883		24,922

		Deduccions		-3,038		-5,173		-6,743		-8,254

		CET 1 		18,041		18,095		17,140		16,668

		Instruments Tier 1 addicional		1,886		-		-		-

		Deduccions		-1,886		-		-		-

		RRPP bàsics (Tier 1)		18,041		18,095		17,140		16,668

		Instruments Tier 2		4,404		4,517		4,404		4,517

		Deduccions		-172		-162		-		-

		RRPP complementaris (Tier 2)		4,232		4,355		4,404		4,517

		RRPP computables (Tier Total)		22,273		22,450		21,544		21,185

		Actius ponderats per risc		152,502		139,729		151,407		137,643

		Excedent de CET11		11,178		11,807		6,542		7,033

		Excedent de recursos propis1		10,073		11,272		5,646		6,732

		Ràtio CET1		11.80%		13.00%		11.30%		12.10%

		Ràtio Tier 1		11.80%		13.00%		11.30%		12.10%

		Ràtio Tier Total		14.60%		16.10%		14.20%		15.40%

		Leverage Ratio		5.40%		5.70%		5.20%		5.30%

		(1) Sobre mínim Pilar 1

		NOTA: s’han reestimat les dades a 01.01.2014 per incloure el càrrec contra reserves de 2013 corresponent al nou registre comptable del Fons de Garantia de Dipòsits.

		Les ràtios de capital inclouen el resultat retingut que s’ha obtingut en l’exercici.
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