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Perímetro y contenido del informe

Este anexo complementa el Informe Corporativo 
Integrado 2015 de CaixaBank, su quinto informe 
integrado, en el que se ofrece una visión global sobre la 
situación del banco, su modelo de gestión y sus líneas 
estratØgicas. 

Para su confección, se han considerado las directrices 
marcadas por la Global Reporting Initiative (GRI) en su 
versión G4, bajo la opción exhaustiva. La información 
que contiene puede completarse con la contenida en 
la pÆgina web www.CaixaBank.com y el Informe de 
Gestión adjunto a las Cuentas Anuales Consolidadas, 
tambiØn disponibles en la web corporativa.

Perímetro

Este informe comprende a CaixaBank y sus empresas 
dependientes �nancieras, aseguradoras y de apoyo. 
La información económica y �nanciera incluida se ha 
obtenido de las Cuentas Anuales Consolidadas del Grupo 
CaixaBank y sociedades dependientes1.

En aquellos casos en los que se ha considerado 
conveniente, y siempre que estuviera disponible, se ha 
incluido información de otras entidades de la cadena 
de valor de la entidad, así como de otras empresas del 
Grupo �la Caixa�. 

1.	Las Cuentas Anuales y el Informe de Gestión consolidados del ejercicio 2015, 	
	 junto con el Informe de Auditoría, fechado el 26 de febrero de 2016, en el 	
	 que se expresa una opinión favorable, pueden consultarse en la pÆgina web 	
	 de la Comisión Nacional del Mercado de Valores (www.cnmv.es).

En el caso de los indicadores GRI, se indica explícitamente 
en cada caso a quØ entidades del Grupo CaixaBank o de 
su cadena de valor se hace referencia.

Metodología para determinar su contenido

Este informe tiene como objetivo dar respuesta a aquellos 
asuntos que in�uyen en la capacidad para crear valor 
�a corto, medio y largo plazo� de CaixaBank y que son, 
ademÆs, de interØs para los colectivos y personas con los 
que se relaciona.

Para determinar dichos asuntos, y siguiendo la norma 
AA1000 de Accountability, se ha llevado a cabo un 
proceso en el que han participado los grupos de 
interØs de CaixaBank y durante el cual se han tomado 
en consideración fuentes de información directas e 
indirectas.

Una vez concluido el proceso, habiendo determinado 
los asuntos y su grado de importancia, se ha decidido 
informar de todos aquellos asuntos con importancia alta 
tanto para la entidad como para sus grupos de interØs.

1 ESTUDIO DE MATERIALIDAD

ESTUDIO DE MATERIALIDAD
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�	Gestión económica y estratØgica 

�	Ética y gobierno corporativo

�	Financiación responsable

�	Responsabilidad con los empleados

�	Contribución social

�	Responsabilidad con los clientes

�	Medio ambiente

Evaluación y priorización

Identi�cación de los asuntos

Determinar su grado de relevancia y orden de prioridad en función de un anÆlisis cuantitativo y cualitativo de fuentes internas y externas.

�	Revisión de las 
publicaciones de 
la prensa nacional/
internacional 
durante 2015, 
para identi�car los 
principales asuntos 
cubiertos en relación 
con la entidad y el 
sector. 

�	AnÆlisis de los 
documentos 
elaborados por 
las organizaciones 
nacionales e 
internacionales de 
referencia, tanto 
a nivel sectorial 
como en materia de 
sostenibilidad.

�	AnÆlisis de los 
resultados de 500 
entrevistas on-line 
y diversos focus 
group con 36 
clientes bancarios, 
enmarcado 
dentro del estudio 
RepTrack. 

�	Encuestas a grupos representativos de 
accionistas y empleados.

�	900 encuestas telefónicas a 
accionistas/clientes para conocer su 
opinión sobre el nivel de desempeæo 
del banco y Æreas con recorrido de 
mejora.

�	MÆs de 19.200 encuestas on-line 
sobre clima laboral respondidas por 
los empleados.

�	Cuanti�cación, 
mediante 
cuestionarios, del 
grado de relevancia 
de los asuntos 
por parte de los 
responsables de las 
Æreas con mayor 
relación con los 
grupos de interØs de 
la entidad.

�	AnÆlisis del Plan 
EstratØgico 2015-
2018, que incluye los 
asuntos de mÆxima 
prioridad para 
CaixaBank.

�	Comparación con 
las compaæías 
de referencia en 
informes integrados 
en el sector, para 
identi�car aquellos 
asuntos de los que 
informan la mayoría 
de ellas.

�	Validación interna 
con las Æreas 
responsables de 
la coordinación y 
elaboración del 
informe, basÆndose 
en su experiencia 
y en el proyecto 
de Plan EstratØgico 
2015-2018.

Relevancia para el negocio Relevancia para los grupos de interØs

Esta matriz muestra, en su parte superior derecha, los 16 aspectos materiales para CaixaBank una vez priorizados segœn su relevancia para los grupos de interØs externos y para la entidad.

Matización del grado de importancia

Entrevistas a expertos en sostenibilidad y en el sector bancario y a representantes de grupos de interØs:

�	Responsables de diversas organizaciones relacionadas con la sostenibilidad y el sector �nanciero, 
incluyendo inversores y analistas �nancieros y de sostenibilidad: entre ellos, representantes del  WBCSD 
(World Business Council for Sustainable Development), ESADE � Instituto de Innovación Social, 
Fundación Compromiso y Transparencia, Spainsif, la European Banking Federation / AEB (Asociación 
Espaæola de Banca) o ECODES (Fundación Ecología y Desarrollo) / Vigeo-EIRIS. El objetivo es conocer 

su opinión sobre las prioridades y retos de sostenibilidad para el sector bancario y para CaixaBank en 
concreto, el desempeæo de la entidad y las Æreas de mejora, contando con expertos de organismos.

�	Panel interno de expertos de PwC con amplio conocimiento del sector bancario para acabar de per�lar 
los retos y aspectos relevantes del sector �nanciero y CaixaBank.

1. Punto de partida: el Plan EstratØgico 2015-2018 y los asuntos relevantes incluidos en el anterior 	
	 informe.
2. AnÆlisis de:

�	 los cuestionarios y recomendaciones de los principales índices de sostenibilidad,

�	 las publicaciones del IIRC, y

�	 los asuntos relevantes para el sector �nanciero segœn el documento del GRI 
Sustainability Topics for Sectors: What do stakeholders want to know?

Lista de asuntos  
relevantes  
clasi�cados  
por categorías

Clasi�cación de los asuntos por importancia, en una matriz de materialidad
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Gestión estratégica y de negocio

1 Resultados económicos 

2 Estructura organizativa

3 Estrategia empresarial

4 Control y gestión de riesgos

5
Consideración de aspectos de buen gobierno, sociales  
y ambientales en las políticas de inversión, desinversión 
y �nanciación

6 MicrocrØditos y otras medidas de inclusión �nanciera

7 Fomento del emprendimiento y apoyo a pymes y 
autautónomos

Listado de aspectos analizados

Ética y gobierno corporativo

8
DiÆlogo activo con los grupos de interØs
(clientes, empleados, accionistas, medios de 
comunicación, etc.)

9 Ética / Código de conducta / Prevención de la 
corrupción, sobornos, blanqueo de capitales, etc.

10 Cumplimiento legislativo y normativo

11 Transparencia informativa

12 Gestión responsable de la cadena de aprovisionamiento

Responsabilidad con los empleados

13 Seguridad/Prevención de riesgos laborales

14 Diversidad, igualdad de oportunidades y conciliación 
laboral

15 Formación y desarrollo profesional

16 Atracción y retención del talento

Contribución social 

17 Desarrollo local - acción social y patrocinios

18 Generación de empleo

19 Voluntariado corporativo

Responsabilidad con los clientes

20 Calidad de la atención al cliente (multicanalidad, 
accesibilidad y satisfacción)

21 Transparencia y claridad en los contratos y marketing 
responsable

22 Seguridad informÆtica y protección de datos

23 Innovación en la oferta comercial

24 Educación �nanciera para la población

Medio ambiente

25 Gestión e�ciente de recursos y residuos

26 Cambio climÆtico y emisiones de CO2
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Asuntos materiales identi�cados Aspectos GRI relacionados Indicadores GRI (versión G4)
Impacto relevante en 
la cadena de valor Capítulos y apartados del ICI

Resultados económicos
Estrategia y anÆlisis
Desempeæo económico
Consecuencias económicas indirectas

DMA1 económico
G4-1-2, G4-EC1-2-3-4, G4-EC7-8

� � � � 
� � �

6  Líneas estratØgicas (líneas 2 y 3)
7  Gestión activa de los riesgos

Estrategia empresarial Estrategia y anÆlisis
Desempeæo económico

Modelo de negocio y estrategia
G4-1-2, G4-EC1-2-3-4

� � � � 
� �

3  Nuestra identidad (Estructura 
accionarial)
5  Modelo de negocio
6  Líneas estratØgicas
8  Contribución a la sociedad
˝ndice de contenido GRI  
(2: Compromisos para 2015)

Control y gestión de riesgos Estrategia y anÆlisis
Principales riesgos y mecanismos de gestión  
y control de los riesgos
G4-1-2

� � � � 
� � �

6  Líneas estratØgicas
7  Gestión activa de los riesgos

Consideración de aspectos de buen gobierno, sociales 
y ambientales en las políticas de inversión, desinversión  
y �nanciación

Desempeæo económico
Cartera de productos
Auditoría
Gestión activa de los derechos accionariales
Inversión

DMA sobre las políticas de �nanciación y 
gestión del riesgo social y ambiental
G4-EC1-2-3-4, G4-HR1-2, FS6-7-8, FS10-11

� � � � 
� � �

6  Líneas estratØgicas (línea 1)
7  Gestión activa de los riesgos
8  Contribución a la sociedad
˝ndice de contenido GRI  
(2: Compromisos para 2015)

Fomento del emprendimiento y apoyo a pymes  
y autónomos

Presencia en el mercado
Consecuencias económicas indirectas
Cartera de productos
Comunidades locales

G4-EC5-6, G4-EC7-8, FS6-7-8, FS13-14 � � �

5  Modelo de negocio
8  Contribución a la sociedad
˝ndice de contenido GRI  
(2: Compromisos para 2015)

DiÆlogo activo con los grupos de interØs (clientes, 
empleados, accionistas, medios de comunicación, etc.)

Participación de los grupos de interØs
Relaciones entre los trabajadores y la dirección
Cumplimiento regulatorio

G4-18, G4-24-26, G4-53, G4-58, G4-LA4, 
G4-LA16, G4-HR12, G4-PR5, G4-EN29,  
G4-SO11

� � � � 
� � �

3  Nuestra identidad (Estructura 
accionarial - Accionistas minoristas)
4  Gobierno corporativo
6  Líneas estratØgicas (línea 1)
Anexo 1: Estudio de materialidad

Tabla de asuntos materiales, aspectos GRI y localización en la cadena de valor y el informe

1. DMA equivale a Disclosure on Management Approach o Enfoque de gestión.

� Grupo �la Caixa� / � Otras participadas

   Accionista de control � Participadas �nancieras

� CaixaBank � Participadas industriales

� Filiales (perímetro consolidación) � Proveedores y socios

Localización en la cadena de valor:
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Asuntos materiales identi�cados Aspectos GRI relacionados Indicadores GRI (versión G4)
Impacto relevante en 
la cadena de valor Capítulos y apartados del ICI

Ética / Código de conducta / Prevención de la 
corrupción, sobornos, blanqueo de capitales, etc.

Ética e integridad
Lucha contra la Corrupción
Política pœblica
PrÆcticas de competencia desleal

DMA de la política anticorrupción y 
prevención del blanqueo de capitales
G4-56-58, G4-SO3-4-5-6-7

� � � � 
� � �

4  Gobierno corporativo
˝ndice de contenido GRI  
(2: Compromisos para 2015)

Cumplimiento legislativo y normativo Cumplimiento regulatorio

DMA de riesgos
DMA de responsabilidad de producto y 
sociedad
G4-PR9, G4-SO8

� � � � 
� � � 7 Gestión activa de los riesgos

Transparencia informativa Desempeæo económico

Riesgos y modelo de negocio, cumplimiento
normativo en materia de información al 
regulador y a los mercados
G4-EC1-2-3-4

� � � � 
� �

3 Nuestra identidad (Estructura 
accionarial)
7 Gestión activa de los riesgos

Diversidad, igualdad de oportunidades  
y conciliación laboral

Diversidad e igualdad de oportunidades
Igualdad de retribución entre mujeres y hombres G4-LA12-13 � � �

6 Líneas estratØgicas (línea 5)
˝ndice de contenido GRI  
(2: Compromisos para 2015)
˝ndice de contenido GRI  
(3: ˝ndice de contenido GRI)

Formación y desarrollo profesional Capacitación y educación G4-LA9-10-11 � � �

6 Líneas estratØgicas (línea 5)
˝ndice de contenido GRI  
(2: Compromisos para 2015)
˝ndice de contenido GRI  
(3: ˝ndice de contenido GRI)

Atracción y retención del talento Empleo G4-LA1-2-3, G4-LA6 � � �

6 Líneas estratØgicas (línea 5)
˝ndice de contenido GRI  
(2: Compromisos para 2015)
˝ndice de contenido GRI  
(3: ˝ndice de contenido GRI)

Tabla de asuntos materiales, aspectos GRI y localización en la cadena de valor y el informe

� Grupo �la Caixa� / � Otras participadas

   Accionista de control � Participadas �nancieras

� CaixaBank � Participadas industriales

� Filiales (perímetro consolidación) � Proveedores y socios

Localización en la cadena de valor:
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Asuntos materiales identi�cados Aspectos GRI relacionados Indicadores GRI (versión G4)
Impacto relevante en 
la cadena de valor Capítulos y apartados del ICI

Desarrollo local � acción social y patrocinios Comunidades locales
DMA de la estrategia de inversión en la 
comunidad (incluyendo voluntariado)
G4-SO1-2, FS13-14

� � � 6 Líneas estratØgicas (línea 1)
8 Contribución a la sociedad

Calidad de la atención al cliente (multicanalidad, 
accesibilidad y satisfacción)

Cartera de productos
Etiquetado de los productos y servicios
Cumplimiento normativo

Modelo de negocio. Estrategia y de gestión  
y anÆlisis DMA de clientes
G4-PR3-4-5, FS6-7-8

� � �
6 Líneas estratØgicas (línea 1)
7 Gestión activa de los riesgos
8 Contribución a la sociedad

Transparencia y claridad sobre productos y servicios  
y prÆcticas comerciales y de marketing responsable

Salud y seguridad de los clientes
Comunicaciones de marketing
Cumplimiento regulatorio

DMA sobre marketing, comercialización de
productos y servicios y gestión 
incumplimientos
G4-PR1-2,G4-PR6-7,G4-PR9

� � � 6 Líneas estratØgicas (línea 1)
7 Gestión activa de los riesgos

Seguridad informÆtica y protección de datos Salud y seguridad de los clientes
Cumplimiento regulatorio

DMA sobre marketing, comercialización de
productos y servicios y gestión 
incumplimientos
G4-PR8

� � �

6 Líneas estratØgicas
7 Gestión activa de los riesgos
˝ndice de contenido GRI  
(2: Compromisos para 2015)
˝ndice de contenido GRI  
(3: ˝ndice de contenido GRI)

Tabla de asuntos materiales, aspectos GRI y localización en la cadena de valor y el informe

� Grupo �la Caixa� / � Otras participadas

   Accionista de control � Participadas �nancieras

� CaixaBank � Participadas industriales

� Filiales (perímetro consolidación) � Proveedores y socios

Localización en la cadena de valor:
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2 COMPROMISOS PARA 2015

En este apartado se recogen los retos publicados en el Informe Corporativo Integrado 2014, enmarcados dentro del Plan EstratØgico 2015-2018, y se detalla su grado de avance. 
A diferencia de aæos anteriores, no indican retos concretos para 2016: CaixaBank ha de�nido un Plan EstratØgico 2015-2018 con objetivos, mØtricas y prioridades para la entidad, 
que se detallan en el Informe Corporativo Integrado 2015. 

Adicionalmente, en la pÆgina web corporativa de CaixaBank se pueden encontrar los retos concretos en materia de medio ambiente y, en la de MicroBank, los relativos a 
micro�nanzas e inclusión �nanciera. 

MÆs información en:
�	Apartado 6 del Informe Corporativo Integrado 2015, �Plan EstratØgico 2015-2018�
�	Apartado de Gestión ambiental dentro de la web corporativa
�	Informe Anual de MicroBank 

Modelo de negocio y 
gobierno corporativo Objetivo para 2015 Avance en 2015 Grado de avance

Actividad comercial

�	Continuar el impulso a la concesión de crØdito a travØs del Plan de Estímulo 
a la Inversión (PEI) para responder a las necesidades de inversión de las 
empresas para su crecimiento e internacionalización.

�	En el marco de esta acción comercial, se cierran gestiones positivas con 
7.273 empresas.

�	El nœmero de propuestas de activo en el œltimo trimestre aumenta un 
17,30% y pasa de 11.004 a 12.908. 

�	Ampliación de las prestaciones del Muro Empresas como canal de relación 
on-line con los clientes con, entre otras posibilidades, las videollamadas.

�	En marcha diferentes mejoras previstas, como la incorporación de avisos 
push a clientes y a sus gestores cuando se solicitan videoconferencias o se 
envían mensajes. AdemÆs, se amplía el nœmero de archivos y la capacidad de 
los envíos del banco a los clientes. 

�	Un 27% de las empresas cliente han activado su Muro. 

�	 Incorporar a tØcnicos especializados (en banca transaccional: comercio 
exterior, �nanciación y servicios y tesorería) a los Centros de Empresa, para 
reforzar el soporte a los gestores.

�	 Incorporación en enero de 2015 de 167 personas como especialistas.

COMPROMISOS PARA 2015

http://www.caixabank.com/responsabilidadcorporativa/medioambiente/eficienciaambiental_es.html
http://www.microbanklacaixa.es/conocemicrobank/informesactividad/informeanual_es.html
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Modelo de negocio y 
gobierno corporativo Objetivo para 2015 Avance en 2015 Grado de avance

Impulso de la banca 
a distancia y la 
multicanalidad

�	Maximizar la calidad de los servicios on-line a disposición de los clientes.

�	CaixaBank obtiene diversos reconocimientos externos: por 6” aæo 
consecutivo, lidera el ranking de calidad de Aqmetrix; su banca móvil es 
considerada la mejor del mundo segœn Forrester y es el �Country Winner� 
en la categoría de �Best Consumer Digital Bank� en los Global Finance 
Awards. AdemÆs, diversos servicios (En familia, CardBox, las pulseras 
contactless y la nueva línea abierta tablet) han sido premiados o �nalistas en 
varios premios internacionales.

�	En las encuestas a clientes, el servicio de Línea Abierta obtiene un 8,41 sobre 
10 y los servicios móviles un 7,7 sobre 10.

�	Potenciar la acción comercial a travØs de los canales digitales y consolidarlos 
como canal de venta.

�	Crecen las ventas realizadas por canales electrónicos en un 37% (vs. 2014) 
hasta alcanzar 912.000 unidades de productos y servicios vendidos. 

�	Captados 4.621 millones de euros (+39% vs. 2014).

�	Potenciar el uso de los canales digitales.
�	El porcentaje de transacciones realizadas por canales digitales aumenta hasta 

alcanzar el 76,6% (+3 puntos vs. 2014) para particulares y el 84,4% (+1,5 
puntos vs. 2014) para empresas.

�	Mantener el liderazgo en los servicios ofrecidos a los clientes a travØs de 
CaixaMóvil. 

�	 Incorporación de nuevas funcionalidades: CaixaBank Pay (pago por móvil) 
y wearables (localizador de o�cinas para Apple Watch y Bolsa Abierta para 
Android Wear).

Infraestructura 
tecnológica y 
organización

�	Seguridad: mantener la e�cacia en las defensas ante los ataques 
informÆticos.

�	Se han reforzado los controles perimetrales y los controles especí�cos anti 
malware.

�	Movilidad: incrementar la capacidad de realización de operaciones fuera de 
la o�cina y con �rma digital.

�	Entregados 21.890 smartphones y 13.100 SmartPC.

�	MÆs del 75% de las �rmas de clientes son digitales.

�	Big Data: aumentar la gestión digital de los procesos. �	Digitalizados el 80% de los procesos de o�cinas.

�	Calidad: continuar reforzando la calidad de los servicios informÆticos, 
manteniendo el liderazgo en disponibilidad de los canales electrónicos y 
reduciendo el nœmero de incidencias.

�	Reducción del 12,7% de las incidencias relevantes, entendidas como 
aquellas que generan 10 o mÆs llamadas al Call Center o que Control de 
Servicio considera importante.

�	 Integrar tecnológicamente el negocio bancario de Barclays, evitando el 
impacto a los nuevos clientes. �	Realizada la integración tecnológica en los plazos previstos y sin incidencias.
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Modelo de negocio y 
gobierno corporativo Objetivo para 2015 Avance en 2015 Grado de avance

Buen gobierno

�	Adhesión al Código de Buenas PrÆcticas en materia tributaria. �	Adheridos. 

�	Sensibilización de la plantilla mediante comunicaciones relativas al 
Cumplimiento Normativo, vía intranet.

�	Publicadas diversas comunicaciones en la intranet. 

�	Pendiente el inicio de una campaæa de difusión interna.

�	Actualización del apartado de Cumplimiento Normativo en la intranet. �	Rediseæada la web de Cumplimiento Normativo.

E�ciencia en la gestión 
de los proveedores

�	 Inclusión de todos los proveedores que facturan a CaixaBank en el portal de 
proveedores, para mejorar y avanzar en la gestión responsable de la cadena 
de suministro.

�	Un 82,6% de los proveedores estratØgicos estÆn registrados en el portal. 

Base accionarial Objetivo para 2015 Avance en 2015 Grado de avance

Comunicación  
efectiva  
a accionistas

�	Promover la digitalización de contenidos. �	Lanzamiento de una nueva newsletter digital mensual. 

�	Rediseæar la información para que se adapte mejor a las necesidades 
comunicativas, tanto en formato como en contenidos y canales.

�	 Introducción de mejoras en el per�l de Twitter accionistas: uso de infografías, 
vídeos e imÆgenes.

�	Nueva galería multimedia en Espacio del accionista.

�	Potenciar la comunicación directa con accionistas, a travØs de eventos de 
varios formatos.

�	Convocados 12 encuentros corporativos con 1.089 accionistas asistentes, 
versus 8 encuentros con 660 asistentes en 2014.

�	Reforzar la comunicación a accionistas a travØs de la red de o�cinas.

�	Aumento del +144% (vs. 2014) en el nœmero de conexiones a las 
multiconferencias de presentación de resultados. Esta acción de 
comunicación interna se convoca despuØs de las presentaciones de 
resultados (una por trimestre), destinada a directores de o�cinas y gestores 
de Banca Premier, para reforzar los mensajes a accionistas y clientes.

Cultura corporativa Objetivo para 2015 Avance en 2015 Grado de avance

Excelencia en el 
servicio

�	Mejora de la satisfacción para conseguir una puntuación en el ˝ndice de 
Satisfacción de Clientes del 8,6 (en una escala de 1 a 10).

�	Se ha alcanzado el 8,63 en el ˝ndice de Satisfacción de Clientes.

�	Reducción de mÆs de un 5% en el nœmero de reclamaciones de clientes.
�	Las reclamaciones se han reducido en un 1%, reducción que alcanza el 11% 

si no se consideran las reclamaciones ligadas a Barclays Bank, SAU y las 
reclamaciones extraordinarias relativas al clima político del ejercicio.
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Cultura corporativa Objetivo para 2015 Avance en 2015 Grado de avance

Desarrollo del talento 
interno

�	Adaptar la oferta de formación a las necesidades de los distintos segmentos 
de negocio: desarrollar programas de formación para cumplir con las 
necesidades detectadas con las Æreas de Negocio y la Red Comercial.

�	Realizadas las acciones formativas plani�cadas en el Plan de Formación 2015. 
Entre ellas, se ofrecen seis soportes formativos relativos a las campaæas de 
venta del 2015.

�	Potenciar la formación para el desarrollo de capacidades críticas: enfatizar 
las competencias y segmentos clave de�nidos en el Plan EstratØgico, 
incrementando el nœmero de profesionales certi�cados en Banca de 
Empresas, Particulares y Riesgos.

�	MÆs de 7.000 profesionales certi�cados en asesoramiento �nanciero.

�	 Incrementar los programas de reconocimiento a las actitudes y a los logros 
individuales y de equipo: 

�	Promover y producir los actos de reconocimiento a los Mejores 
Equipos de Ventas (MEV) de 2014 para premiar colectivamente e 
individual a los mejores vendedores de Banca Retail del aæo anterior.

�	Apostar por la certi�cación externa a travØs de universidades 
y escuelas de negocio como medio de reconocimiento y desarrollo  
de capacidades.

�	Celebrados 15 actos MEV con mÆs de 11.700 asistentes, 150 premios de 
equipo y 60 individuales y 753 personas galardonadas.

�	 Inicio de la Escuela de Riesgos, con mÆs de 2.000 profesionales matriculados 
en la primera promoción.

Modelo de gestión 
descentralizada

�	Reforzar el modelo de liderazgo transformador a travØs de los programas 
de desarrollo directivo y potenciar el empoderamiento y la delegación 
de responsabilidades: continuar con el desarrollo del Programa Valor 
focalizado en los directores de o�cina, reforzando la relación entre negocio 
y personas.

�	 Incorporado el modelo de Liderazgo Transformador en todos los programas  
de formación y desarrollo.

�	Fomentar la movilidad interdepartamental y la visión transversal:

�	Mantener la difusión y publicación interna de vacantes para fomentar 
la movilidad funcional y la promoción interna como elemento 
diferenciador en el crecimiento y desarrollo de los profesionales de la 
entidad.

�	Facilitar el acceso a la información de las vacantes, de los 
proyectos en las Æreas y segmentos así como la participación en las 
oportunidades internas a travØs de las convocatorias.

�	Publicadas mÆs de 5.000 vacantes internas.

�	Revisar los modelos de evaluación para integrar todos los comportamientos 
deseados: revisar todos los cuestionarios de evaluación de competencias 
incorporando el modelo de Liderazgo Transformador.

�	Revisados los per�les de competencias plani�cados. TambiØn se han 
realizado todas las evaluaciones plani�cadas para el aæo.

Compensación 
e itinerarios 
profesionales

�	 Incrementar el peso de la retribución variable ligada a resultados: 
implementar un incentivo a largo plazo en acciones de CaixaBank.

�	 Implementado para los principales directivos y profesionales clave un 
incentivo ligado a los resultados del Plan EstratØgico.

�	Adaptar los modelos de retribución y promoción a las necesidades de cada 
segmento:  

�	 Implementar un incentivo a largo plazo en acciones de CaixaBank.

�	Revisión de indicadores cuantitativos y cualitativos asociados a los 
diferentes esquemas de bonus.

�	Revisados los esquemas de bonus de los segmentos de negocio.
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Cultura corporativa Objetivo para 2015 Avance en 2015 Grado de avance

Meritocracia  
y diversidad

�	Reforzar la cultura de evaluación del rendimiento: reforzar la comunicación 
en relación con la necesidad de que todos los empleados tengan unos retos 
(objetivos) acordados con su responsable inmediato, estableciØndose un 
diÆlogo entre el manager y el colaborador, para alinear el rendimiento del 
mismo con las expectativas de su responsable.

�	Los empleados han acordado los retos (objetivos) con su responsable 
inmediato.

�	Desarrollar los compromisos del Plan de Igualdad:

�	Certi�cación efr (Empresa Familiarmente Responsable).

�	Porcentaje de mujeres en posiciones directivas en la entidad del 45%, 
incluyendo las subdirectoras de o�cina y las GC 2“ responsable.

�	Mantenimiento de la certi�cación efr.

�	Porcentaje alcanzado.

�	 Incorporar la gestión de la diversidad en todas las políticas de recursos 
humanos: revisión de políticas y procesos de recursos humanos que mÆs 
impactan en la meritocracia y diversidad.

�	Revisadas las políticas de talento, evaluación, desarrollo, retribución y 
selección.

Compromiso con las 
personas y la sociedad Objetivo para 2015 Avance en 2015 Grado de avance

MicroBank

�	Conceder microcrØditos por valor de 471,2 millones de euros. �	588 millones de euros concedidos en 2015.

�	Alcanzar los 790,3 millones de euros de cartera viva de microcrØditos. �	872,7 millones de euros de cartera viva de microcrØditos.

�	Potenciar y desarrollar las líneas de actividad con mayor aportación de valor 
social.

�	 Incremento del 22% en microcrØditos sociales.

�	Nuevo PrØstamo MÆster Erasmus+.

�	Desarrollar un programa de educación �nanciera que contribuya a mejorar 
la situación �nanciera de personas y familias en situación de vulnerabilidad.

�	Realizados 100 talleres de educación �nanciera; participación de 1.642 
alumnos.

Compromiso con  
la comunidad

�	Continuar potenciando la Alianza Empresarial para la Vacunación Infantil 
con la organización de un acto pœblico.

�	Se celebró un acto especí�co en Canarias para presentar la Alianza al tejido 
empresarial. 

�	UNICEF otorgó, en un acto pœblico, el premio UNICEF Emprende a la Alianza. 
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Compromiso con las 
personas y la sociedad Objetivo para 2015 Avance en 2015 Grado de avance

Oferta comercial 
sostenible

�	Adhesión de CaixaBank a los Principios de los bonos verdes. �	CaixaBank se adhirió en febrero y ha participado como colocador en una 
operación en 2015.

�	Ampliar el alcance de la gestión del riesgo social y ambiental en las 
operaciones de �nanciación.

�	Ampliado el perímetro de gestión de los riesgos sociales y ambientales a 
operaciones de �nanciación de proyectos superiores a 5 millones de euros de 
empresas medianas-grandes.

�	Ampliar la oferta comercial sostenible con un nuevo ecoproducto.

�	Nuevo convenio con Iberdrola para la �nanciación en exclusiva de 
instalaciones de medidas de e�ciencia energØtica para instalaciones 
agropecuarias.

�	Lanzamiento de líneas especí�cas de prØstamos para paliar los efectos de 
determinadas catÆstrofes (incendios forestales en Cataluæa e inundaciones 
de Navarra, Aragón y La Rioja).

�	Reducir el consumo de energía en un 2%.

�	El consumo se mantiene casi estable (+0,02%). Objetivo no conseguido 
debido a las necesidades extraordinarias de climatización, consecuencia 
de las altas temperaturas registradas en julio y agosto (el mes de julio fue 
el mes mÆs cÆlido de la serie histórica segœn el Ministerio de Agricultura, 
Alimentación y Medio Ambiente). Si se elimina la desviación provocada por 
la ola de calor y se toma como referencia el consumo de 2014 de los tres 
meses de verano, la reducción anual hubiese sido del 2,65% y se hubiese 
alcanzado el objetivo previsto.

�	Reducir el consumo de papel en la red en un 5%.
�	Reducción del consumo del 10,1% en los servicios centrales y del 5,1% en el 

consumo total de la red de o�cinas. El consumo por empleado se reduce en 
un 8,17%.

�	 Incrementar el uso de las reuniones virtuales en un 10%. �	 Incremento del 8,1%.
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EC1 Valor económico generado, distribuido y retenido del Grupo CaixaBank
(Importes en miles de euros)

2013 2014 2015

¿Cuánto hemos generado? 6.388.830 6.602.479 7.480.781

Margen bruto 6.631.756 6.939.605 7.725.618

Bene�cios de la baja de activos no clasi�cados como no corrientes en venta 363.377 (28.149) 33.795

Bene�cios / (pØrdidas) de activos no corrientes en venta (606.303) (308.977) (278.632)

¿Cómo lo hemos distribuido? 3.157.368 3.133.305 4.529.143

Otros gastos generales de administración (excepto tributos) 897.871 811.170 1.020.720

Gastos de personal 3.421.549 2.577.893 3.178.805

Impuesto sobre bene�cios mÆs tributos incluidos en otros gastos generales de administración (1.162.052) (383.373) (140.491)

Dividendos 68.391(1) 127.615(2) 470.109

¿Cuánto hemos retenido? 3.231.462 3.469.174 2.951.638

1. Este importe de dividendos de 2013 corresponde exclusivamente a la adquisición estimada de derechos de asignación gratuita a los accionistas en el marco del programa Dividendo/Acción. El total de dividendos asociados al ejercicio 2013, incluyendo el 	
	 efectivo pagado a los accionistas y el valor razonable de las acciones a entregar, asciende a 991.770 miles de euros.
2. Este importe de dividendos de 2014 corresponde exclusivamente a la adquisición estimada de derechos de asignación gratuita a los accionistas en el marco del programa Dividendo/Acción.

G4-10 Desglose del colectivo de trabajadores  
por gØnero y tipo de contrato CaixaBank Grupo CaixaBank

2013 2014 2015 2015

Total Mujeres Total Mujeres Total Mujeres Total Mujeres

Nœmero total de empleados en plantilla 29.780 50,71% 28.984 51,42% 29.972 52,33% 31.893 55,17%

% de empleados con contrato �jo o inde�nido  
(sobre el total de la plantilla) 99,90% 50,70% 99,72% 51,29% 97,32% 50,90% 97,05% 47,91%

Contrato �jo o inde�nido a tiempo completo 99,87% 50,69% 99,59% 51,23% 97,20% 52,34% 96,71% 52,50%

Contrato �jo o inde�nido a tiempo parcial 0,13% 56,90% 0,13% 48,65% 0,12% 41,67% 0,23% 68,49%

% de empleados con contrato temporal 0,10% 61,30% 0,28% 46,34% 2,68% 51,18% 2,61% 51,26%

Nœmero total de becarios 18 28 22 39
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G4-LA1 Nœmero total de empleados y rotación media, desglosados por grupo de edad, gØnero y región (datos de CaixaBank)

Distribución de los empleados por región 2013 2014 2015

Espaæa 29.724 28.927 29.892

Resto de Europa 27 21 32

AmØrica del Sur 3 6 7

`frica 17 19 22

Asia 9 11 14

TOTAL 29.780 28.984 29.972

Empleados por grupo de edad 2014 2015

Menor de 30
aæos

De 30 a
39 aæos

De 40 a
49 aæos

De 50 a
59 aæos

Mayor de
60 aæos

Menor de 30
aæos

De 30 a
39 aæos

De 40 a
49 aæos

De 50 a
59 aæos

Mayor de
60 aæos

Nœmero total de empleados
(% sobre el total de la plantilla)

386
(1,33%)

12.671
(43,72%)

10.997
(37,94%)

4.896
(16,89%)

34
(0,12%)

840
(2,80%)

11.502
(38,38%)

12.729
(42,47%)

4.867
(16,24%)

34
(0,11%)

Nœmero total de contrataciones
(% sobre el total de las contrataciones)

51
(43,22%)

47
(39,83%)

18
(15,25%)

2
(1,69%) 0,00 721

(73,57%)
207

(21,12%)
45

(4,59%)
7

(0,71%) 0

Contrataciones mediante proceso  
de selección 51 47 18 2 0 721 207 45 7 0

Nœmero total de empleados que han dejado 
CaixaBank (% sobre el total de bajas) (1)

2
(0,23%)

56
(6,32%)

68
(7,67%)

759
(85,67%)

1
(0,11%)

41
(2,85%)

160
(11,10%)

209
(14,50%)

1.027
(71,27%)

4
(0,28%)

˝ndice de rotación media 0,52% 0,50% 0,60% 15,50% 2,90% 9,4% 1,0% 0,8% 19,3% 14,7%

Índice de rotación 2013 2014 2015

Global 6,42% 3,10% 4,30%

Medio (hombres) 9,04% 4,80% 5,90%

Medio (mujeres) 3,87% 1,50% 2,50%

Personas contratadas 2013 2014 2015

Contrataciones totales 931 118 980(1)

Hombres (% sobre total) 48,00% 38,98% 50,31%

Mujeres (% sobre total) 52,00% 61,02% 49,69%

Contrataciones mediante proceso de selección 44 118 980(2)

Hombres (% sobre total) 31,80% 38,98% 50,31%

Mujeres (% sobre total) 68,20% 61,02% 49,69%

1.  En 2013 se acordó con la totalidad de la representación sindical un Plan de Reestructuración.
2.  Todas las incorporaciones se re�eren a contrataciones por procesos de selección.
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G4-LA6 Tipo y tasa de lesiones, enfermedades profesionales, días perdidos, 
absentismo y nœmero de víctimas mortales relacionadas con el trabajo por 
región y por gØnero CaixaBank Grupo CaixaBank

Absentismo por accidentes en el centro de trabajo 2013 2014 2015 2015(1)

Nœmero total de jornadas perdidas por accidente (días) 6.892 6.896 6.536 6.536

Nœmero total de accidentes 379 402 436 444

Accidentes con baja laboral 172 148 158 158

Accidentes in itinere con baja laboral 92 81 90 92

Accidentes sin baja laboral 207 254 277 285

Accidentes in itinere sin baja laboral 66 68 107 107(2)

Absentismo por enfermedad común

Nœmero total de bajas por enfermedad comœn 7.586 7.505 8.113 8.113

Nœmero total de jornadas perdidas por enfermedad comœn (días) 276.541 293.077 302.017 302.017

1. Datos no disponibles para GDS Cusa, e-la Caixa, MicroBank, PromoCaixa, Sumasa y VidaCaixa.
2. Solo disponible para CaixaBank.
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G4-LA9 Promedio de horas de formación anuales por empleado, desglosado por gØnero y por categoría laboral

Horas de formación por persona y género en CaixaBank Hombres Mujeres

52,70 45,60

Horas de formación por persona y categoría profesional en CaixaBank 2013 2014 2015

Altos directores 25 27 42

Mandos intermedios 61 73 65

Resto empleados 47 32 39

CaixaBank Grupo CaixaBank

2013 2014 2015 2015(1)

Inversión total realizada en formación de empleados (euros) 10.213.663 8.794.896 11.388.230 11.609.575

Subvenciones totales recibidas para formación de empleados (euros) (1) 4.237.646 3.744.893 3.011.437 3.014.582

Nœmero total de empleados formados 29.621 28.943 29.972 30.589

Nœmero total de horas de formación
 (% de horas de formación on-line)

1.529.665
(86,28%)

1.397.129
(89,84%)

1.468.200
(87,96%)

1.481.850
(87,57%)

Nœmero total de empleados formados en prevención de riesgos laborales 16.658 22.683 25.539 25.744

1. Datos no disponibles para GDS Cusa, e-la Caixa, MicroBank, PromoCaixa, Sumasa y VidaCaixa.
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Enfoques de Gestión (DMA) e indicadores no materiales / no relevantes

Categoría Indicadores Explicación de la omisión

Economía

�	Presencia en el mercado DMA
EC5 
EC6

�	El asunto no ha sido identi�cado como material segœn el estudio de materialidad.

�	El principal país de operaciones del Grupo CaixaBank es Espaæa.

�	Solo 80 empleados (0,26% del total de la plantilla) trabajan en el extranjero.

�	El salario inicial de los empleados, con independencia de su destino geogrÆ�co, es superior al mínimo legal establecido en 
cada país.

Medio ambiente

�	Materiales

�	Energía

�	Agua

�	Biodiversidad

�	Emisiones

�	Vertidos y residuos

�	Productos y servicios

�	Transporte

�	General

�	Mecanismos de reclamación en materia ambiental

DMA
G4-EN1-2
G4-EN3-4-5-6-7
G4-EN8-9-10
G4-EN11-12-13-14
G4-EN15-16-17-18-19-20-21
G4-EN22-23-24-25-26
G4-EN28
G4-EN30
G4-EN31
G4-EN34

�	El asunto no ha sido identi�cado como material segœn el estudio de materialidad.

�	Asimismo, CaixaBank no considera que sea un asunto relevante debido a su sector de actividad.

�	Adicionalmente, CaixaBank cuenta con la certi�cación EMAS e ISO14001 y es �rmante de los Principios de Ecuador.

MÆs información:
�	Política Ambiental de CaixaBank.

�	Plan Ambiental de CaixaBank 2012-2015.

�	Huella de carbono en la web corporativa.

�	 Informe de Impacto Socioeconómico 2015 de CaixaBank.

Subcategoría: prÆcticas laborales y trabajo digno

�	Salud y seguridad en el trabajo DMA
G4-LA5-7-8 �	El asunto no ha sido identi�cado como material segœn el estudio de materialidad.
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Categoría Indicadores Explicación de la omisión

Subcategoría: derechos humanos

�	No discriminación

�	Libertad de asociación y negociación colectiva

�	Trabajo infantil

�	Trabajo forzoso

�	Medidas de seguridad

�	Derechos de la población indígena

�	Evaluación

DMA
G4-HR3
G4-HR4
G4-HR5
G4-HR6
G4-HR7
G4-HR8
G4-HR9

�	El asunto no ha sido identi�cado como material segœn el estudio de materialidad.

�	Se considera que estos riesgos no son signi�cativos, dado que CaixaBank desarrolla la mayor parte de su actividad en Espaæa, 
y un 97% del volumen de facturación corresponde a los proveedores nacionales. La legislación vigente contempla dichos 
aspectos y no se han detectado incumplimientos (sanciones legales).

�	Asimismo, para aquellos proveedores situados en zonas con mayor riesgo potencial (en China o BangladØs), que elaboran el 
material promocional de CaixaBank, se han llevado a cabo auditorías presenciales. El volumen de compras y el nœmero de 
estos proveedores no es signi�cativo.

�	CaixaBank dispone de un Código Ético y Principios de Actuación, de cumplimiento obligatorio para la plantilla, el equipo 
directivo y los miembros de los órganos de administración, que deben respetar los valores, principios y normas contenidas 
en Øl y aplicarlos en su actividad profesional y en sus relaciones tanto internas como externas. La entidad cuenta con un 
canal interno y con�dencial de consultas y denuncias de sus códigos de conducta. Asimismo, los clientes pueden hacer llegar 
sus consultas y reclamaciones a la O�cina de Atención al Cliente y a los canales o�ciales. Adicionalmente, CaixaBank se ha 
adherido a estÆndares Øticos internacionales como el Pacto Mundial de las Naciones Unidas o los Principios de Ecuador en el 
Æmbito de la �nanciación de proyectos. En 2015, tambiØn ha publicado la Política de Responsabilidad Social Corporativa. 

�	Todas las empresas del Grupo incluyen en sus contratos una clÆusula de aceptación obligatoria en la que los proveedores 
aceptan conocer y respetar los Principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas y la política ambiental de la entidad.

Acceso a: 

�	Portal de proveedores.

�	Los estÆndares Øticos, sociales y medioambientales del Grupo �la Caixa�.

�	La Política de Responsabilidad Social Corporativa de CaixaBank.

Economía, medio ambiente y desempeæo social

�	PrÆcticas de adquisición

�	Evaluación ambiental de los proveedores

�	Evaluación de las prÆcticas laborales  
de los proveedores

�	Evaluación de los proveedores en materia  
de derechos humanos

�	Evaluación de la repercusión social de los 
proveedores

DMA
G4-EC9
G4-EN32-33
G4-LA14-15
G4-HR10-11
G4-SO9-10

�	El asunto no ha sido identi�cado como material segœn el estudio de materialidad.

�	CaixaBank desarrolla la mayor parte de su actividad en Espaæa y un 97% del volumen de facturación corresponde a los 
proveedores nacionales.

�	Los nuevos proveedores deben darse de alta en el Portal del proveedor: allí deben introducir sus credenciales y certi�caciones.  
El sistema de cali�cación es œnico y revisa tanto aspectos tØcnicos y de solvencia como de seguridad, salud y medio ambiente.

�	Las actividades relativas a proveedores con mayor riesgo ambiental potencial son las asociadas a los servicios de obras 
realizados por Sumasa. Se considera que no se derivan riesgos signi�cativos, ya que dispone de sistema de gestión ambiental.

�	Las actividades relativas a proveedores con mayor riesgo potencial en materia social son las asociadas a los proveedores de 
PromoCaixa situados fuera de la Unión Europea. Estos proveedores son objeto de auditorías especí�cas (de las que, en caso 
que sea necesario, se derivan planes de acción correctiva).

MÆs información: 

�	Portal de proveedores.

�	Los estÆndares Øticos, sociales y medioambientales del Grupo �la Caixa�.

�	Memoria de Responsabilidad Corporativa de Sumasa.

�	Memoria de Responsabilidad Corporativa de PromoCaixa.

�	 Informe de Impacto Socioeconómico 2015 de CaixaBank.
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4 CARTA DE VERIFICACIÓN

CARTA DE VERIFICACIÓN
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