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Prélogo

El 2020, segundo afio del Plan estratégico 2019-2021, sera un afio para recordar por su dificultad, pero en el cabe destacar que se ha
cumplido la mision de la Entidad de estar operativos dando servicio a nuestros clientes y haciendo que la economia siga funcionando, y
al mismo tiempo, se ha caracterizado por una recuperacién de la actividad en el segundo semestre en unas condiciones dificiles,
gracias al esfuerzo de toda la plantilla. Se consolida la transformacién del modelo de negocio con la reduccion de cerca de 350 oficinas
y el despliegue de la apertura de Stores hasta disponer de 548 oficinas, potenciando el modelo de atencién inTouch y manteniendo la
Red Rural.

La actividad de Recursos Humanos y Organizacion ha acompafiado en todo momento a la Entidad en esta nueva realidad de convivir
con la pandemia COVID-19, definiendo medidas/acciones que ayuden a mitigar su impacto (digitalizacion de procesos, adaptacion a
formato online de los programas de formacién y desarrollo directivo, desplegando el teletrabajo, implantando medidas de prevencion
de la salud, comunicando y preguntando a la plantilla sobre sus preocupaciones, aportando nuevas medidas de conciliacidn, etc), y
teniendo presente en todo momento los retos que se deben abordar:

- Impulso de la diversidad y el talento para consolidar y evolucionar la Cultura, reforzando los atributos que caracterizan y diferencian a
las personas que forman parte de la Entidad.

- Desarrollo de una propuesta de valor para lograr que la experiencia del empleado sea diferencial, para que los empleados y emple-
adas sean los mejores prescriptores de la marca CaixaBank.

- Potenciacion del uso de la tecnologia con nuevas formas de trabajo y estructuras mas colaborativas, logrando asi una organizacién
que piensay actla de forma mas rapida y flexible.

- Haciendo mas humana la Organizacion para fortalecer la confianza con los clientes. Esto significa poner a disposicion de la plantilla todas
las herramientas necesarias para desempefiar su labor, y ofrecerles apoyo y confianza para que ellos puedan trasladar el mismo apoyo y
confianza a los clientes.

- Y sobre todo, acelerar la transformacion digital.

Cabe destacar, que en el 2021, la Entidad tiene un proyecto ilusionante por delante con la integracion de Bankia, para convertirse en el
mayor banco en Espafia, el cual se ha empezado a planificar en el Ultimo trimestre del 2020 y supone un trabajo y esfuerzo importante
para la plantilla.

En esta Memoria se presenta la informacion en cuatro grandes apartados: Contribucion de Recursos Humanos y Organizacion al Plan
Estratégico 2019-2021, Informacion sobre “cémo somos y como nos organizamos”, el Detalle de actividades, procesos y proyectos que
se realizan para cada uno de los momentos del ciclo de vida del empleado (employee journey) y por Ultimo se presenta un apartado
donde se detallan todas las acciones y medidas llevadas a cabo para adaptarse a la nueva situacion originada por la pandemia.
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Plan Estratégico 2019-2021. Principales indicadores

» 1. Ofrecer la mejor experiencia al g

cliente

597 Oficinas Store y Business
Bank

1.413 Oficinas rurales
819 Gestores/as inTouch
con...

7.417 Empleados/as,
27% de la plantilla

Formacién en modelo de
asesoramiento, certificaciones:

21.475 en DD
18.710 en MIFID
18.066 en LCI

Un 48,8% de personas tienen
certificacion por encima de
MiFid Il

» 2. Acelerar la transformacion

digital y organizativa

Transformacién Digital

1.000 personas formadas en
metodologia Agile

Desarrollo de plataformas:

- SuccessFactors

- PeopleNow

- Virtaula

100% de la plantilla ha accedido
a Virtaula

Herramientas colaborativas,

Office 365

- 99,7% de utilizacion en
Servicios Centrales

Uso de HR Analytics

Transformacion Organizativa

e Estructura mas flexible,
proyecto Open

* HR Business Partners con un
100% de implantacion en
Servicios Centrales y
Direcciones Territoriales

* Modelo corporativo

@ 3. Potenciar una cultura centrada

en las personas, agil y
colaborativa

41,6% mujeres en posiciones
directivas a partir de
Subdireccién de oficinas
AyB

69,0% empleados/as con
percepcion favorable de
agilidad y transversalidad

Potenciacion de las capacidades
digitales:
86,6% horas de autoformacion

» 4. Generar una rentabilidad

atractiva para los accionistas

Planes de salidas:

2.023 salidas en Plan de
Reestructuracion 2019

229 salidas en Plan de
Desvinculaciones
Voluntarias Incentivadas
2020

Escucha activa:

- Pulso COVID-19, 2.500 emple-
ados/as

- Estudio de Compromiso con
un eNPS de 8 en 2020y un
70% de valoracién en
empowerment

Proyectos destacados:

- Empresa Saludable

- Wengage, diversidad e
inclusion, con sello:
“Bloomberg Gender
Equality Index”
con madxima puntuacion
a nivel mundial

Nuevo Convenio Colectivo del
sector:

- Contencidn inercias de costes

Retribucién flexible:

- Un 15,5% de personas
adheridas al Plan Compensa+

@ 5. Serreferentes en gestion
responsable y compromiso
con la sociedad

Desarrollo del Talento:

- Desarrollo Top 200

- Evaluaciones directivas
- Plan de Sucesiones

- Talento preDirectivo y detec-
cion del talento digital




Plan Estratégico 2019-2021

CaixaBank completo con éxito el anterior Plan Estratégico 2015-2018 reforzan-
do el liderazgo comercial gracias a un modelo que cubre todas las necesidades
financieras (escala y capilaridad, tecnologia y digitalizacién, asesoramiento y
proximidad y amplia oferta de productos). Con la adquisicion del banco BPI se
pudo replicar el modelo de negocio de CaixaBank en Portugal y con una
estructura centrada en el negocio “Core” se logré una rentabilidad por encima
del coste de capital. Y al mismo tiempo, se alcanzé el objetivo de contar con el
equipo humano mas preparado y dindmico, este hecho se puso de manifiesto
con mayores dosis de empoderamiento y una mayor cualificacion (unos 13.800
empleados certificados en 2018), con niveles de satisfaccion y compromiso
superiores tal y como mostraba el radar de compromiso 2018 y con una clara
apuesta por la diversidad y la igualdad de oportunidades (39,9% de mujeres en
posiciones directivas). Todo ello supuso un excelente punto de partida para el
Plan Estratégico 2019-2021, que ha permitido, a pesar de la pandemia por
COVID-19 alcanzar muchos de los objetivos propuestos y avanzar en la mayoria
de los proyectos del Plan Estratégico.

, , La vision estratégica de CaixaBank
para 2021 se sintetiza en ser un grupo
financiero lider e innovador, con el
mejor servicio al cliente y referente en
banca socialmente responsable, contri-
buyendo al bienestar financiero de
nuestros clientes y al progreso de toda
la sociedad ,,

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
MEMORIA 2020

El Plan Estratégico 2019 - 2021, presenta 5 lineas estratégicas:

1. Ofrecer la mejor experiencia al cliente, transformando la red de distribucion
para dar mayor valor al cliente, intensificando el modelo de atencion remota y
digital, extendiendo la oferta de nuevos productos/servicios bancarios y no
bancarios y revisando los customer journeys (momentos clave de interaccién
con el cliente).

2. Acelerar la transformacion digital para ser mas eficientes y flexibles, redu-
ciendo el time-to-market del lanzamiento de nuevos productos, implantando
Robotics para mejorar la automatizacion de procesos, aplicando sistematica de
Data Analytics y extendiendo el uso de metodologias agile.

3. Potenciar una cultura centrada en las personas, dgil y colaborativa, mante-
niendo a las personas en el centro de la organizacion, invirtiendo en el desa-
rrollo del talento y de la diversidad, desplegando la mejor propuesta de valor
para los empleados/as y promoviendo los atributos de agilidad y colaboracion.

4. Generar una rentabilidad atractiva para los accionistas, manteniendo la soli-
dez financiera, mejorando los ingresos “Core” apoyados en un aumento de la
actividad y reduciendo los activos problematicos.

5. Ser referentes en gestion responsable y compromiso con la sociedad, reforzan-
do la cultura de transparencia con clientes, manteniendo el compromiso con la
inclusién financiera, fomentando la financiacion responsable y sostenible y
promoviendo iniciativas de accion social en los territorios.
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Contribucion de Recursos Humanos y Organizacion a los objetivos del
Plan Estratégico 2019-2021

Desde Recursos Humanos y Organizacion se ha realizado una reflexion sobre la
propuesta de valor y contribucién en cada una de las cinco lineas estratégicas y
se han definido seis lineas de actuacion que definen la hoja de ruta para los tres
afios del Plan Estratégico.

Cultura

Transformacion
digital

Modelo de
distribucion

Contribucion de
Recursos Humanos

y Organizacion
al Plan Estratégico
2019-2021

Transformacion
Organizativa y
Corporativa

Desarrollo del
talento

Rentabilidad y
Eficiencia

Esta contribucién se materializa en el Plan de Proyectos, compuesto por los 30
proyectos mas significativos del drea.

En 2020, la hoja de ruta avanzd segun lo planificado habiendo finalizado 10
proyectos de los 30 iniciales, incorporado 8 nuevos y ampliado el alcance de
otros 2. Cabe destacar que:

¢ Se ha reforzado la cultura y sus comportamientos asociados a la implantacion
del Plan de Cultura a través de acciones de comunicacion y formacion, con
una nueva estrategia de escucha activa e iniciativas de mejora de la experiencia
empleado.

* Se ha avanzado en la modernizacion tecnolégica de herramientas de Recur-
sos Humanos con la implantacion de SuccessFactors, la extension de Peo-
pleNow como nuevo canal de comunicacion transversal y bidireccional y el
lanzamiento de una aplicacién mavil para la gestion de la situacién provoca-
da por el COVID-19.

* Se ha consolidado el modelo de relacién de Recursos Humanos con las Areas,
a través de HR Business Partner, y se ha transformado el modelo operativo,
mediante el apoyo en las nuevas formas de trabajo con el impulso de la
nueva estructura plana, de las herramientas colaborativas y las dinamicas y
escalado Agile.

* Se ha optimizado y mejorado la rentabilidad con la ejecucién del plan de
reequilibrio de plantillas y de los acuerdos laborales que permiten una mayor
flexibilidad y eficiencia.

1. Ofrecer la mejor experiencia al cliente.

En el actual entorno complejo, donde los habitos de la sociedad y de los clien-
tes estdn cambiando: fuerte crecimiento de los canales digitales, pero mante-
niendo la importancia clave de las oficinas, que es dénde las operaciones son
de mayor valor afiadido para el cliente, es necesario disponer de una plata-
forma de distribucién omnicanal Unica y apostar por la mejora continua para
anticiparse a las necesidades y preferencias de los clientes. En este contexto es
donde es prioritario ofrecer la mejor experiencia al cliente, esto es, situar al
cliente en el centro y construir una relacién de proximidad y confianza con él.
Con este fin, CaixaBank ha seguido avanzando a lo largo del afio en la evolucién
del modelo de relacién mediante el redisefio de la red y el impulso a los nuevos
modelos de atencién. Se continla evolucionando la red de distribucién, con-
centrando centros retail (-347 oficinas en 2020) y transformandolos en centros
de asesoramiento, creando centros especializados y desarrollando la mejor red
digital (CaixaBank Now, Imagin, InTouch).

En 2020, la transformacion de la red urbana ha avanzado hasta alcanzar 548
oficinas Store y 49 centros de Business Bank en funcionamiento. El objetivo es
alcanzar las 630 oficinas Store y los 70 centros Business Bank al finalizar el Plan
Estratégico 2019-2021. Estas oficinas, que cuentan en diciembre de 2020 con
6.598 empleados/as, se caracterizan por ser centros de asesoramiento con una
mayor proximidad al cliente apoyada en la tecnologia, una mayor especializa-



cién y capacidad de servicio y una organizacion mas eficiente: espacios cola-
borativos, agenda compartida, metodologias de trabajo dgiles y dindmicas.

Numero de oficinas Store | BusinessBank

2018 297

2019 500

2020 6.598 empleados/as 597

En paralelo, se ha consolidado y potenciado el modelo AgroBank en la Red
Rural, este sector requiere cercania, capilaridad y especializacion, y dénde la
movilidad y la formacion de los gestores son clave para prestar el mejor ser-
vicio, para ello se disponen de 2.498 personas. Las oficinas en la red Rural se
han situado alrededor de las 1.400 (lo que supone cerca del 40% de la red de
Banca Retail). Se han incrementado en 15 los centros de Banca Privada y se
han mantenido el resto de centros especializados en Banca Empresas (incluye
Day One), CIB y Promotores (con un total de 238 centros especializados).

x1,2

Numero de oficinas rurales AgroBank

2018 1.070

2019 1.149

2020 2.498 empleados/as 1.413

Nota: En 2020 el criterio de oficinas rurales se ha actualizado y pasan a considerarse como tales las oficinas
situadas en unidades poblacionales con menos de 10.000 habitantes, anteriormente se consideraba la pobla-
cion del municipio, la cual podia contener mas de una unidad poblacional. Sin variacién de criterio el nimero
de oficinas se hubiera mantenido estable.

x1,2
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Adicionalmente en 2020, la Entidad ha puesto especial énfasis en aquellas
iniciativas que permiten mejorar la interaccion con los clientes a través de
canales no presenciales. Asi, se ha seguido potenciando los canales digitales e
impulsando el modelo de atencién en remoto InTouch con gestor/a personal,
con un horario de atencién extendido y con foco en la relacion y atencién co-
mercial. De este modo, los clientes digitales activos en los Ultimos 12 meses
alcanzan ya el 67,6% de los clientes particulares entre 20 y 74 afios, mientras
que InTouch gestiona ya 1,4 millones de clientes. Un total de 819 gestores y
gestoras ya estan realizando estas tareas en diciembre de 2020 en los quince
centros disponibles.

Numero de gestores/as inl@uch

2018 475

2019 721

Por tanto, 7.417 empleados y empleadas (el 27% del total de la plantilla) for-
man ya parte de estos centros que suponen la transformaciéon del modelo de
atencion.

Ademas de la transformacién en el modelo de distribucién en Banca Retail,
también se ha mantenido la estructura organizativa de negocio con CaixaBank
neX e ImaginTech, para seguir adaptando el negocio a las necesidades del mer-
cado y estar mas cerca del cliente. CaixaBank neX nacié con la voluntad de
evolucionar el modelo comercial en un entorno multicanal, acelerando la
deteccién de necesidades de los clientes y el disefio y oferta de las oportunas
soluciones. En 2020, en el ambito de la calidad de servicio y la experiencia, se
ha dado un fuerte impulso a la revision de los customer journeys, se ha seguido
extendiendo el uso de herramientas de analitica avanzada para personalizar la
oferta comercial y se han implantado nuevas capacidades de marketing digital
para potenciar las ventas por canales digitales.
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Como somos y como nos organizamos.

Como somos y como nos organizamos.

ImaginTech ha evolucionado con éxito a Imagin, una comunidad en la que ofre-
cer mas alla de productos financieros para generar mas engagement y vin-
culacién con las nuevas generaciones. La nueva filial asume toda la gestion del
segmento joven del banco con el reto de completar la oferta actual con
propuestas disruptivas e innovadoras, explorar nuevas formas de monetizacion
y profundizar en todas las oportunidades de la digitalizacion para este colec-
tivo, para ello ha seguido profundizando en la provisién de servicios nativos
digitales y nuevos modelos de negocio, entre los que destaca la nueva pro-
puesta de Imagin como ecosistema digital.

CaixaBank ademas dispone de tres centros All in One (Valencia, Barcelona, e
Ibiza), se trata de un nuevo concepto con el que la Entidad tiene el objetivo de
revolucionar la experiencia de los clientes en el canal fisico.

} VALENCIA

El centro All in One de Barcelona dispone de 3.000 metros cuadrados, ofrece
zonas de atencion especializada a cada tipo de cliente, ademas de una
cafeteria, un auditorio y las tecnologias mas innovadoras del sector financiero.
Las nuevas “flagships” de CaixaBank retnen a un equipo de 162 gestores y ges-
toras, especializados en banca de particulares, Banca Premier, Banca Privada,
“Business” y Empresas, y daran servicio a mas de 35.000 clientes de la Entidad.
La tecnologia tiene una marcada presencia en todos los ambitos del espacio.

En 2020 desde Recursos Humanos y Organizacion se ha contribuido a la estra-
tegia de ofrecer la mejor experiencia cliente mediante la linea de actuacion:
Apoyo al nuevo modelo de distribucién.

12 linea de actuacion: Apoyo al nuevo modelo de distribucién

Acompafiamos la transformacion del modelo comercial, reforzando aspectos
culturales, estructurales y formativos, por tanto, aseguramos el éxito del
nuevo modelo comercial con los profesionales mas preparados y con la estruc-
tura organizativa mas eficiente.

Los principales proyectos son:

a) Assesment en oficinas Store donde se ha implementado el mapa de talento
de directores/as de oficinas convencionales como potenciales directores/as de
oficinas Store por territorios para identificar gaps competenciales y aumentar
el desarrollo de los candidatos/as. Al mismo tiempo que se han homoge-
neizado los criterios de seleccion de los directores/as de oficinas Store y se han
acelerado los procesos de seleccion.




b) Formacidn especializada por modelos de oficina (Stores, AgroBank y InTouch)
para dar un servicio de asesoramiento y de calidad al cliente, mejorando la
propuesta de valor. En 2020 se ha incluido el modelo HolaBank (dirigido a los
clientes internacionales que pasan largas temporadas o que desean instalarse
en Espafia) a la formaciéon especializada para dar un mejor servicio a este
segmento de clientes. En este proceso se han revisado y actualizado las
necesidades de cada segmento para disefiar esquemas formativos especificos
adaptados al modelo comercial, el cual persigue aportar la mejor experiencia
cliente mediante los cuatro ambitos: Dia a Dia, Disfrutar de la vida, Dormir
tranquilo y Pensar en el futuro. Esta formacién ha sido basicamente online a
través de la plataforma Virtaula, con cursos de autoformacion incluidos en los
Itinerarios especificos.

llusiones y aspiraciones
Vivienda. Compra estrella. Financiacion punto de venta
Proyectos

. Gestion del dia a dia

Némina y pagos. Herramientas de gestion financiera

Proteccion
Seguros de vida y riesgo. Seguros de no vida

Ahorro a largo plazo
Carteras y fondos de inversion. Planes de pensiones, Seguros de
ahorro. Rentas vitalicias

c) Implantacién del modelo de compensacién en los centros InTouch para
asegurar la competitividad externa, asi como la equidad interna, favorecer la
movilidad entre la red comercial y el segmento InTouch, aprovechando siner-
gias y buenas practicas comerciales y para atraer, retener y motivar el talento
en el segmento InTouch. Concretamente se han revisado los programas de retos

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
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de este segmento y se han adecuado los importes target de bonus e incentivos
de campafia.

d) Formacién en el modelo de asesoramiento para dar cumplimiento de la for-
macién normativa en seguros (IDD), asesoramiento (MiFID Il) e hipotecas (LCI),
y disefiando itinerarios formativos de transformacién digital.

2. Acelerar la transformacidn digital para ser mas eficientes y flexibles.

CaixaBank apuesta por la digitalizacion como palanca para obtener eficiencia y
capacidades distintivas. La digitalizacién de procesos permite mayor agilidad,
simplificacién de documentacién, trazabilidad de la informacién y optimiza el
archivo corporativo. Por otro lado, la disponibilidad de herramientas que
favorecen la movilidad, por ejemplo: Smart PC, permite una mayor eficiencia
operativa y comercial lo que se traduce en resultados.

Los cambios que se han producido a raiz de la pandemia —como el mayor uso
de las herramientas digitales y remotas por parte de clientes y empleados— han
llevado a una redefinicion de prioridades para acelerar todavia mas la transfor-
macién digital de la Entidad, mejorar las capacidades del canal digital y desa-
rrollar capacidades distintivas.

En 2020, la Entidad ha seguido apostando por la mejora de la flexibilidad, esca-
labilidad y eficiencia de la infraestructura de IT (Information Technology),
mediante la migracion continua de soluciones y procesamiento en la nube y la
evolucién hacia una arquitectura informatica interna basada en APIs (Applica-
tion Programming Interface). Todo ello permite a la Entidad reducir significa-
tivamente los costes operativos, reducir el time-to-market de los proyectos,
aumentar la agilidad en el desarrollo de aplicaciones e incrementar la resilien-
cia de IT.

Al mismo tiempo, el ambito de la ciberseguridad se ha mantenido como una de
las grandes prioridades para CaixaBank —especialmente tras la mayor operativa
digital que se ha producido a raiz de la pandemia—. Por este motivo se sigue
una estrategia de inversion continua en ciberseguridad y en el seguimiento y
control de riesgos en este dmbito son componentes cruciales para proteger la
informacion de la Entidad, clientes y empleados ante amenazas de seguridad
internas y externas.

Por ultimo, CaixaBank ha seguido apostando por la tecnologia como palanca
para mejorar la eficiencia operativa, a través de distintos proyectos e iniciativas
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que buscan digitalizar y automatizar procesos. En este sentido, la Entidad ha
implantado Robotics e inteligencia artificial en sus procesos con el objetivo de
automatizar tareas de back-office y mejorar los procesos administrativos en
oficinas, ademas de la creacion de un nuevo centro de datos y la aplicacion
sistematica de Data Analytics.

En 2020 desde Recursos Humanos y Organizacion se ha contribuido a la estra-
tegia de acelerar la transformacion digital para ser mas eficientes y flexibles
mediante dos lineas de actuacion: Transformacion Digital y Transformacién Orga-
nizativa y Corporativa.

22 Linea de actuacién: Transformacidn Digital

Aceleramos la transformacioén digital implementando formas y sistemas de tra-
bajo agiles y colaborativos, centradas en los nuevos comportamientos de los
clientes.

~100% de procesos
digitalizados

Digitalizacién
de procesos

Todos los empleados/as con

Movilidad Smart PC - tablets

>48 millones de firmas
digitales
(ultimos 12 meses)

Firma digital

Los principales proyectos son:

a) Transformacién Agile, adopcién de metodologias agile (scrum, lean, kanban,
etc.) que permiten aumentar la flexibilidad y la eficiencia en la aportacion de
soluciones y rompiendo silos mediante trabajo colaborativo. Esto supone,
trabajar enfocando a producto y mejorar procesos y la gestién de la demanda.
Se han llevado a cabo distintas actuaciones:

- Autoformacion, dentro del itinerario de transformacion digital, con mas de
2.700 usuarios en alguno de los cursos.

Inteligencia artificial / Cognitive Enfoques MVP

Time to market Robotics

K

Cloud Blockchain Ciberseguridad

- Formaciones en los Servicios Corporativos, con mdas de 1.000 personas del
Grupo formadas en estas metodologias, 170 con foco Scrum Master y mas
de 100 como Product Owner, facilitando disponer de este expertise de forma
interna en los equipos agile.

- Creacién de un mayor nimero de equipos Agile en base el modelo de gover-
nance definido: de 6 en 2019 a 32 a finales de 2020, 24 de ellos en el Custo-
mer Experience Labs para el desarrollo de la vision omnicanal cliente.

- Acompafiamiento a los equipos agiles con la figura del Agile Coach y forma-
ciones complementarias.

- Disefio de las siguientes fases de la implantacion Agile en los Servicios Corpo-
rativos.

- Disefio del marco de trabajo Agile (Framework) para el grupo CaixaBank, for-
malizado en un documento de referencia (Playbook Agile).

b) Plataforma SuccessFactors para mejorar los servicios digitales de Recursos
Humanos a los empleados/as y adecuarlos a sus necesidades, repercutiendo en
una experiencia de usuario mas positiva, aportando las “Best practices” del
mercado y mejorando el time-to-market en la implementacién de las nuevas
funcionalidades. En 2019 ya se disponia de los nuevos portales del Empleado y
del Manager, se implantd la app movil de SucessFactors (en moviles corpora-
tivos Android) y se incluyeron de forma progresiva nuevos médulos funcionales
en materia de evaluacion: evaluacién de retos para gestionar la retribucion
variable, evaluacion por competencias, evaluacion de los planes de carrera
(Gestores/as de clientes) y evaluacion para consolidacion de cargos.

Adicionalmente, se implementaron nuevos procesos asociados a la evaluacion
del Talento directivo (Plan de Sucesiones, Feedback directivo y Entrevistas de
Talento externo).



En 2020 se ha incorporado a la plataforma el nuevo proceso de planificacién y
gestion de plantillas. Para ello, desde Organizacion se esta llevando a cabo un
control end to end del proceso de vacantes, desde que una persona solicita
una posicion hasta que se incorpora en el puesto. Ademas se han revisado los
flujos e informes de la herramienta SuccessFactors con el objetivo de inven-
tariar las mejoras necesarias para llevar a cabo un buen gobierno de las
vacantes e implementar los procesos de actualizacion de informacién (vacan-
tes y procesos de seleccion) para mantener actualizada una base de datos.

También se ha llevado a cabo también el disefio y confeccion de la nueva ficha
del empleado mediante desarrollos en SAP Fiori que permiten una ficha con un
mejor formato, con una mejor usabilidad y mas completa, donde se incorporan
datos de las dos plataformas (SAP y SuccessFactors), con la ventaja de que se
pueden seleccionar los datos que se requieran de ambas plataformas para
incorporarlos en un Unico documento.

En la definicién de los campos de la ficha (CV interno), se ha incorporado la
siguiente informacion: datos profesionales, de negocio, econdmicos (retribucion
y beneficios sociales), personales, de educacién (formacién interna, externa y
certificaciones), experiencia profesional (interna y externa), evolucion carrera
profesional y procesos de seleccién interna en los que se ha participado, expe-
diente laboral (traslados, absentismos, ...), horario y trabajo en remoto, talento
(directivo y no directivo), skills (hard skills mediante autoevaluacion y soft skills
en base a la evaluacion por competencias) y otros datos de interés.

Acciones implantadas desarrollar la ficha de empleado/a

Creacion de un video corto dirigido a empleados/as,
realizado con pictogramas, explicando “como actualizar tus
datos” en el sistema y “como subir tu Curriculum Vitae”.

Video “Actualiza tus datos”

Lanzamiento de la Evaluacion por Competencias (EpC) en la
Red.

Incorporacion de un Plan de desarrollo preestablecido:
Actualizacion del CV.

Se implica al manager y al empleado/a en su desarrollo.
Envio de e-mail con un link al video “Actualiza tus datos”.

Accion de desarrollo en EPC

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION

Portlet de habilidades

toda la plantilla para que se autoevalle a través de un
portlet en el perfil personal de cada empleado/a.

- Este perfil es consultable por Recursos Humanos y facilita
las bsquedas proactivas.
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El disefio y la implantaciéon del nuevo portlet (contenidos personalizados) de
habilidades en SuccessFactor y la campafia de captacién de datos han sido
clave para el desarrollo de la nueva ficha de empleado.

Nam.
N

s

= OR O OO

X 2

»
£
3o

o

Victor
Sauler Portal
Empleado

Usuario: U
im. Emplea

Carta de presentacion

o

Datos profesionales

Datos negocio
dela oficina actual

Datos econémicos.

Datos personales

Formacién

Experiencia profesional

Evolucion carrera prof.

Procesos de seleccion

Expediente aboral

Horario y Trabajo en remoto

Evaluaciony Talento

Hard Skils

Epc

Relacionas con clentes  stakeholdars:
Comunicacion ¢ influencia:

Gestién del cambio:

Eje Conocimiento

Eje Gestion de Uno Mismo
Autoliderazgo:

Innovacién y apertura al cambls

COMPROMETIDOS.

hoies
EINNOVADORES

» w
w s

" n

0 n
w n

n n

n 0

w n

TRANSPARENTES

cERcanos

COLABORADORES

RESPONSABLES ¥
EXGENTES.

2. Acelerar la transformacion digital
para ser mas eficientes

Coémo somos y como nos organizamos.
CaixaBank S.A.

Coémo somos y como nos organizamos.
Grupo CaixaBank

Ciclo de vida del empleado

Gestion de la pandemia COVID-19

Anexos y Tablas CaixaBank S.A.

Anexos y Tablas Grupo CaixaBank

15



. RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
:K CaixaBank | MEMORIA 2020

Portada

indice

Prélogo

Plan Estratégico 2019-2021

Contribucion de Recursos Humanos
y Organizacion

2. Acelerar la transformacion digital
para ser mas eficientes

CaixaBank S.A.

Coémo somos y como nos organizamos.

Grupo CaixaBank

Coémo somos y como nos organizamos.

Ciclo de vida del empleado

Gestion de la pandemia COVID-19

Anexos y Tablas CaixaBank S.A.

Anexos y Tablas Grupo CaixaBank

16

Destacar también la consolidacion del médulo de Recruiting (seleccion) y los
modulos de Onboarding (incorporacion), Crossboarding (cambio de posicion) y
Offboarding (salida voluntaria de la empresa).

Algunas de estas aplicaciones estan disponibles en los moviles corporativos de
los empleados/as de la Entidad.

Seleccion en CaixaBank con SuccessFactors

successfactors’

An SAP Company

Ofrece cobertura a los diferentes procesos de seleccion de CaixaBank:
Internos, especificos, externos, COBEs (cobertura de cargos), etc.

* Publicacion de vacantes

* Procesos de solicitud de nuevas vacantes
Aprobacion de procesos de seleccion por vacantes
Recruiting posting

—

Career site interno y externo

Busqueda de talento
Busqueda de candidatos/as

Grupos de candidatos/as y Recruiting marketing

Gestion de candidatos/as en un proceso de seleccion

S o B~ w N

Gestion de renuncias
Gestion de revocaciones

7 + Analitycs de los procesos de seleccion

c) PeopleNow, una nueva herramienta participativa que es mucho mas que un
canal de comunicacién es una palanca de transformacién digital y cultural, que
potencia la bidireccionalidad y la transversalidad de la comunicacion interna,
siendo una potente evolucion de “Personas” (intranet corporativa).

PeopleNow es una herramienta de soporte al negocio que presenta los siguien-
tes beneficios: mas posibilidades de colaboracién y transversalidad, informa-

cion personalizada (filtra por intereses), es mas visual, atractiva, facil y usable,
permite una comunicacién on-time (mobile first), promueve la digitalizaciéon de
la Entidad, otorga visibilidad de cara a la Organizacion (marca personal), da voz
a los empleados y empleadas y sirve como herramientas de liderazgo para los y
las managers (team builder).

PeopleNow se tested durante 2019 para comprobar sus funcionalidades aplica-
das a equipos de Servicios Corporativos y de red. Después de estimar como
apta esta primera prueba, se ha avanzado en la implantacion técnica de la
version final, asi como en la definicién del modelo de gobierno, de la estruc-
tura de la informacién y de la colaboracion, del reporting y de todos los aspec-
tos vinculados a la nueva intranet social en la Entidad, con un despliegue pro-
gresivo durante el 2020. A cierre del ejercicio estaba disponible en los Servicios
Centrales y en cinco Direcciones Territoriales.

Una nueva herramienta de comunicacion y de trabajo que permitird ganar
eficiencia y agilidad, ademas de la capacidad para estar preparados ante las
necesidades tecnoldgicas del futuro.

PEOPLEN ovF

Mucho mas que un canal:
Una palanca de Transformacién Digital y Cultural

d) Virtaula 2020. Se ha implementado la nueva plataforma de formacién online
con el proyecto Virtaula 2020 (e-learning) que incorpora nuevas funciona-
lidades digitales, potencia el aprendizaje mediante la oferta formativa y mejora
la experiencia empleado mediante la usabilidad y atendiendo a las necesidades
de los empleados/as. Para potenciar el aprendizaje se dispone de:

- Un nuevo catalogo de autoformacion.
- Votaciones y comentarios en las autoformaciones.
- Planificador anual de formacion con objetivos.

- Una herramienta de inteligencia artificial para recomendar autoformaciones
segun la funcion del empleado/a y su perfil.

Un cuestionario de intereses formativos.

Posibilidad de recompensar el feedback de los empleados/as.



Y para mejorar la experiencia empleado se ha reestructurado y redisefiado la
plataforma, se dispone de un chatbot de ayuda, y es posible obtener informes
de actividad individualizados para cada empleado y empleada entre otras fun-
cionalidades. Ademds, estd plenamente integrado el contenido para el apren-
dizaje y mejora de idiomas (inglés) y el nuevo itinerario Transformacién en la
era Digital estructurado en 4 bloques: Entorno digital, Data Academy, Habilida-
des digitales y Metodologias agiles de trabajo.

Los contenidos formativos son principalmente online y se han trabajado de for-
ma transversal con Negocio y otras areas de los Servicios Corporativos.

En 2020 el grueso de la formacion presencial se ha transformado en virtual
para seguir dando formacién a los empleados/as de la Entidad en el periodo de
teletrabajo debido al COVID-19.

Valoraciones a cursos 3.713
Media de valoracién 4,21/5

Valoraciones de autoformaciones:

2019 =>3.272
2020=>7.321

Aptos de los cursos de autoformacion:

Respuestas a consultas al chatbot: 3.368 consultas

Accesos a Virtaula: 100% de la plantilla con un total de

1.913.675 accesos.

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
MEMORIA 2020

e) HR Analytics. Desde el Area de Organizacion, trabajando de forma trasversal
con el resto de departamentos de Recursos Humanos de la Entidad, se han se-
guido desarrollando proyectos en el ambito de HR Analytics para mejorar la
toma de decisiones sobre la gestion de los Recursos Humanos.

Las principales iniciativas desarrolladas en 2020 son:

e Datapool de Recursos Humanos. El objetivo de este proyecto es la construc-
cién de un repositorio especifico de Recursos Humanos que permita una
mayor productividad en las tareas del area, tanto en lo que se refiere a re-
portes periddicos como en los estudios en el entorno de HR Analytics. En
2020 se ha concluido una primera fase sobre los datos de perfil de la plantilla
y se esta desarrollando la segunda fase referida a datos de performance
(Evaluacion de retos, Evaluacion por Competencias,...).

e Seleccidn predictiva. Se propone evolucionar el proceso de seleccidn hacia un
modelo proactivo y predictivo que permita la busqueda activa de candidatos
y candidatas, seleccionando anticipadamente aquellos que mejor encajan
con los requerimientos de un puesto segun el perfil profesional del emple-
ado o empleada. Para ello se ha generado con los departamentos de Selec-
cién, Formacion, Talento y Organizacion un catdlogo de 400 Hard Skills. El
total de habilidades disponibles se encuentran divididas en 14 grandes cate-
gorias tanto transversales como mas especificas. El empleado o empleada
podra evaluar su nivel de conocimiento en las habilidades que considere que
se adaptan a su perfil en una escala del 1 al 5. Ya se ha integrado el médulo
de captura de dichas competencias en SuccessFactors y se estd procediendo
a la introduccion de dichos datos por parte de cada empleado. El objetivo es
poder explotar esta informacién a lo largo del préximo afio.

Planificacidn estratégica de la plantilla, con el fin de estimar las necesidades
de personal por funcién en los proximos afios se han llevado a cabo tres tipos
de estudios que se realizardn de forma recurrente cada afio:

- Estructura demografica de la plantilla. El objetivo es prever la evolucién del
personal por tramos de edad para estimar la reposicion de las posibles sali-
das por desvinculacién, asi como estimar la productividad.

- Necesidades de nuevos gestores y gestoras y directores y directoras, tanto
desde la estimacién de puestos especificos, como para saber la estructura
de la plantilla por funciones, asi como para las negociaciones con la repre-
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sentacion sindical, se hace necesario estimar las futuras necesidades de las
posiciones de Direccion, Subdireccidn, Gestores/as de Banca Premier, de
Banca de Empresas y de Negocios a partir de la evolucién de la concen-
tracion de clientes y de las integraciones de oficinas futuras.

- Prevision de plantilla a 2 afios. Con el fin de tener actualizada la comparativa
del presupuesto estimado con la plantilla real, cada mes se revisa la previsién
de altas, bajas y traspasos entre centros con un horizonte a 2 afos.

e Andlisis detallados sobre la evolucion de la plantilla. Se han llevado a cabo va-
rios estudios centrados en: rotacién de los Gestores y Gestoras en Servicios
Centrales, seguimiento de vacantes no cubiertas, bajas de nuevos em-
pleados y empleadas, bajas voluntarias de toda la Entidad, estudio de la
Evaluaciéon por Competencias (EpC) no directiva y evolucién de las carreras
de lared de la DT Barcelona.

Seguimiento de la actividad en teletrabajo. Dadas las especiales circunstan-
cias del afio 2020 y la implantacién forzada del teletrabajo de forma masiva,
se ha llevado a cabo también el seguimiento de la actividad en teletrabajo asi
como de las reuniones virtuales con el fin de estimar como puede ser el en-
torno laboral en la nueva normalidad.

Prediccion de Alto desempefio, para poder determinar las variables que carac-
terizan cada empleado o empleada “High Performer”, analizando sus carac-
teristicas e historial junto con el analisis de las Evaluaciones por Compe-
tencias historicas.

Matriz de Evaluacion por Competencias (EPC). En colaboracion con Selecciéon
y Desarrollo se ha entregado la matriz de Contribucién y Competencias a la
Direccion de Recursos Humanos de InTouch y se ha presentado el nuevo
formato a los responsables de Desarrollo de las Direcciones Territoriales.

f) Revisién de Comités. Para optimizar los Comités y la toma de decisiones en
reuniones clave, se propone una metodologia basada en herramientas de
Inteligencia colaborativa, mediante deliberaciones digitales antes, durante y
después de las reuniones y comités, preservando la trazabilidad de quién
toma las decisiones en cada momento.

Algunas de las ventajas de esta herramienta son:

- Vision global de todos los Comités, grupos de trabajo y reuniones con sus de-

pendencias.

- Informacién permanente y actualizada por cargos y dreas y asistentes por
Comité.

- Informacion concentrada en una Unica herramienta dotada de medidas de
seguridad informatica.

- Actas a disposicion en ADI (Actas de Direccion: herramienta creada para la
gestion de reuniones) que todos los asistentes pueden consultar.

- Publicaciéon del orden del dia y repositorio de documentos a comentar en la
reunion.

- Dispone de un potente buscador de acuerdos y de documentacién.

- Permite compartir la informacién de manera mas eficiente.

g) Herramientas colaborativas Office 365 y Confluence. En 2020 se ha dado un
impulso al uso de herramientas colaborativas con las implantaciones de
Office 365 y Confluence. La transformacién cultural que se esta llevando a
cabo en CaixaBank requiere de la implementacion de un plan de adopcion y
un acompafiamiento a los empleados y empleadas para prepararlos en las
nuevas formas de trabajar. Los objetivos de este acompafiamiento son:

- Fomentar la colaboracién interna entre empleados y empleadas de CaixaBank.

- Incrementar la eficiencia de los recursos.

- Adaptarse a nuevas modalidades de trabajo, hacia una organizacién mas agil,
colaborativa y transversal.

- Propiciar la evolucién de los empleados y empleadas, su crecimiento interno
y dinamizar la captacién de talento.

Para llegar a ello, CaixaBank ha puesto a disposicion de sus empleados/as las
herramientas de Microsoft 365 y un plan de adopcion para que todos las utili-
cen sacando el maximo provecho de las mismas.

B Microsoft 365
B Business

& Confluence



A través de las sesiones formativas sobre las herramientas, basadas en funcio-
nalidades. Se muestra la metodologia de formacién, de forma que pueda ser
replicada por la Red de Cambio (Change Makers y coaches) en el resto de la
Compaifiia, se explican consejos acerca del valor principal a aportar, y cdmo
actuar en funcion de las distintas situaciones que puedan ir surgiendo en las
formaciones.

En 2020 se han realizado ocho sesiones (webinars) de formacion. Las primeras
cuatro enfocadas en las funcionalidades de las herramientas: OneDrive, OneNote,
SharePoint y Teams. Y las cuatro sesiones siguientes, enfocadas en casos de uso de
las herramientas:

- Equipos Eficaces.

- Colaboracién Documental.

- Gestion de Tareas y planificacion.
- Reuniones Efectivas.

32 Linea de actuacién: Transformacién Organizativa y Corporativa

Implantamos modelos organizativos y de gobierno corporativo que simplifiquen
la estructura y mejoren la eficiencia con una vision de cliente en el centro.

Los principales proyectos son:

a) Estructura &gil y colaborativa. Las estructuras mas flexibles impactan favo-
rablemente en el compromiso de los empleados/as y en el desarrollo del
talento interno, al mismo tiempo que aumenta la productividad y la calidad de
la entrega. Se ha trabajado en tres lineas: 1) Evolucién de la estructura
organizativa, 2) Modelo de roles, 3) Iniciativas vinculadas a la implantacién a

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
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través del equipo Open (squad agile de Recursos Humanos y Organizacion),
creando una oferta de valor al empleado con politicas adaptadas con una serie
de iniciativas internas:

e Promocion de roles digitales u otros a potenciar.

* Strategic workforce planning para anticipacién de necesidades.

e Benchmark retributivos por Rol.

* Indicadores de diversidad por Rol.

Este proyecto permite crear una carrera técnica, reducir los niveles de profun-

didad diferenciando el manager versus el experto y facilitar la transversalidad via
comunidades de expertise, aplicando las best practices del mercado.

Para pasar de una organizacion con una estructura jerarquizada a una organiza-
cion agil, se han utilizado 3 palancas y acciones concretas en cada una de ellas:

1. Toma de decisiones: reducir los niveles de profundidad de reporte, agrupar
funciones y objetivar la responsabilidad.

2. Velocidad de ejecucion: conseguir equipos mas grandes y polivalentes, mas
cercanos a la decisién y con mas opcién de balanceo para afrontar retos
dindmicos. Facilitar el empowerment, proporcionando mayor autonomia y
definiendo las facultades de decision.

3. Colaboracion y transversalidad: definir el mapa de roles que permita el disefio
de carreras horizontales, itinerarios profesionales que incrementen la movili-
dad y mejoren la transversalidad creando comunidades de expertise.

Han quedado definidas cuatro Familias, que son transversales y estan orienta-
das a la aportacién al negocio:

Busines Regulation & Control: roles que aglutinan segunda y tercera linea de
defensa, como Asesoria legal, Asesoria laboral, Politicas, etc.

Business Transformations & Services: roles de transformacion y servicios trans-
versales (Recursos Humanos, Sistemas Informaticos, Innovacion, ...).

Retail Banking Business: roles de definicion e implantacion de estrategia de
segmento y eficiencia comercial (Banca Minorista).

CIB & Markets Business: roles de desarrollo del negocio de Banca Corporativa y
de Tesoreria del Grupo (CIB Mercados,...).
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(IT) Gobernance Specialist
Financial Analyst
(Financial) Controller & Reporting
Accounting & Prudential Analyst
Legal Advisor
Tax Advisor
Audit Management

Risk Management
No Financial Risk Specialist

Data Management / Scientists
Data Modeler
Data Quality
Big Data Specialist
(IT) QA Specialist
Technical Solution
Security Engineer
Relationship Management
Assistant
Admin
Agile Coach
Scrum Master
Business Partner
HR Specialist
Project Management
HR Generalist
Service Owner
Communication Specialist
Platform Management
Purchasing Specialist

Banker
Structure Product Specialist
Resercher
Sales
ALM / Portfolio Analyst
Trader
Quant Analyst

Business Regulations & Control

Business Transformation &
Services

Retail Banking Business

CIB & Markets Business

La nueva estructura agil facilita la personalizacion de politicas de Recursos
Humanos y atraccion del talento porqué:

* Es parte de la propuesta de valor de empleados y empleadas (plan de carre-
ra), ofrece claridad y transparencia de la Organizacion.

* Se dan formaciones especificas por roles y se realiza la evaluacién potencial.

Se definen rutas y carrera técnica, politicas de movilidad y planes de sucesion.

Existe una planificacion estratégica de recursos y costes: dimensionamiento y
andlisis de funciones Core/No Core y benchmarking retributivo.

Se estandarizan roles y responsabilidades, existen criterios homogéneos de
promocién, la personalizacion del Portal y la creacién de comunidades, foros.

Permite la automatizacion de los procesos y creacién del Cuadro de mando
de Recursos Humanos.

b) HR Business Partner (BP), redisefio e implantacion del modelo de relacién
con el cliente interno para lograr un servicio de mayor proximidad, agilidad,
proactividad y calidad. Los objetivos principales son:

- Mejorar la propuesta de valor a las areas a través de un servicio de proximidad
y vision holistica de necesidades combinado con los servicios expertos actuales.

- Facilitar la traccién y consolidacién de indicadores e iniciativas estratégicas
de Recursos Humanos y Organizacion.

- Incrementar el conocimiento global por parte de Recursos Humanos y Orga-
nizacion de las areas, anticipando necesidades y soluciones.

- Gestionar la demanda vy la expectativa con decision directa en ciertos dmbi-
tos delegados, mejorando el time-to-market.

Las funciones principales del Business Partner son aglutinar el conocimiento
histérico y evolutivo de las dreas de su responsabilidad, a la vez que ser el
interlocutor del drea para cualquier gestién del dmbito de Personas, de forma
combinada con el acceso directo a los servicios expertos. Esto permite dina-
mizar los procesos de Recursos Humanos como la evaluacién de retos, la eva-
luacion por competencias, la gestion del Bonus, los planes de desarrollo, el
registro horario, el seguimiento del impacto de la pandemia, etc, e impulsar
acciones concretas como la actualizacién del Curriculum vitae en Success
Factors, la utilizacion de PeopleNow, la autoformacién en Virtaula, etc...



También es un facilitador que anticipa, comparte y colidera con los servicios
expertos de Recursos Humanos y Organizacion las necesidades a gestionar y
analiza conjuntamente con ellos las alternativas que se pueden plantear a las
areas y gestiona la demanda y la expectativa de las areas respecto los servicios
ofrecidos, decision directa en ciertos ambitos delegados, mejorando la percep-
cion de time-to-market para el area, ordenando el flujo de peticiones a nivel
interno de Recursos Humanos y Organizacion y aportando soluciones locales.

El Business Partner adicionalmente pone en valor y aprovecha la potencia de
los servicios y herramientas actuales (Virtaula, Success Factors, PeopleNow...)
guiando al drea en el maximo aprovechamiento de estos, de forma perso-
nalizada, y participa en la construccién junto al drea de Talento y Desarrollo del
mapa de talento y aporta insights en el disefio de las carreras horizontales que
permitan ubicar a la mejor persona en el mejor puesto (Talent allocation).

Por ultimo, realiza una monitorizacion y seguimiento de los indicadores de per-
sonas de forma periddica, detectando y anticipando problematicas a tratar con
las areas (incremento del % de rotacién, becarios casi consolidados, % con-
secucion de bonus demasiado alto/bajo, aumento de las horas extras reali-
zadas o repunte del absentismo por pandemia, etc.) y se retne de forma perié-
dica con ellas, para tener un punto de feedback, anticipacién y preparacién de
necesidades.

En 2019 se inici¢ el proyecto en dos grandes areas, la Direcciéon General de
Riesgos y Direccion General de Medios y en 2020 se ha ido desplegando pro-
gresivamente al resto de areas los Servicios Centralizados.

Area Comunidad RR.HHy Org.

{ 3\
Alta % Q Business % % HRBPs
Direccién Partner see
Interlocutor % KQ\ Partner (@\I (9\' Area
principal Expert aee experta 1
Managers % (@j Expert % (@\ Area

L ) eee experta N
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Destacar que los proyectos donde la participacion del equipo de HR Business
Partner ha sido mds intensa durante el 2020 han sido: la implementacion y
seguimiento del cumplimiento del Registro Horario, el seguimiento del Plan de
Accion del Estudio de Compromiso y toda la gestién derivada de la pandemia
COVID-19 (proceso de roll-back y seguimiento de positivos).

c) Modelo Corporativo y racionalizacién de las Filiales, que se ha consolidado en
2020, tiene por objetivo mejorar el control, la gobernanza, las eficiencias del
Grupo y la creacion de servicios compartidos.

En la fase previa del proyecto se implantd una nueva organizacion y los elementos
basicos del nuevo modelo operativo minimizando el impacto: manteniendo presu-
puestos, recursos, politicas y procesos existentes y homogenizando en caso de
nuevos procesos y politicas por obligacion y/o necesidad normativa. Esto permitié
mayor homogeneidad en el servicio de Recursos Humanos de las distintas filiales.

Se ha continuado evolucionando con el modelo corporativo con el objetivo de
materializar la totalidad de los beneficios perseguidos y basarlos en un modelo
sostenible. Los beneficios esperados son:

e Mayor armonizacién y homogenizacion para habilitar la flexibilidad y escala-
bilidad del modelo ante los retos y continuos cambios demandados por el
negocio y la Entidad.

e Mayor claridad del modelo de gobernanza para asegurar la sostenibilidad de
los beneficios del modelo y sus sinergias.

* Aumentar el nivel de servicio y el acceso a los mejores recursos por parte de
las filiales.

¢ Directores/as de Recursos Humanos de las filiales, focalizados en un rol de
mayor valor afladido para el negocio como People Advisors.

e Disponer de un modelo que permita la personalizacién flexible para las com-
pafifas en los aspectos estratégicos de cada sector.

En 2020 en concreto se ha avanzado en la implantacién del nuevo organigra-
ma, que ha quedado definido en tres areas:

e Centro de excelencia en colaboracion con las mismas areas dentro del Banco:
- Organizacién, Compensacion y Beneficios y Relaciones Laborales.

- Talento, Cultura y Comunicacion Interna.

- Operaciones y Analytics.
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* HR Business Partner con presencia fisica en las empresas el Grupo, pero inte-
grados en el equipo de Recursos Humanos corporativo.

e PeopleServices, configurado como un area dentro de Recursos Humanos de
CaixaBank que actla como punto de entrada para coordinar y ejecutar las
gestiones de las filiales, generando sinergias e implementando los procesos
de forma alineada con las politicas del Grupo. Algunos ejemplos son la ges-
tion presupuestaria o las vacantes en las filiales.

El disefio de la nueva organizacién de Recursos Humanos corporativos ha pues-
to foco en la Experiencia del Cliente y en la mejora del servicio a las empresas
del Grupo a través de:

* Una Organizacién que habilite e impulse el gobierno corporativo: mayor inte-
gracion entre el Banco y las empresas del Grupo.

e Foco en un Unico equipo de Recursos Humanos y Organizacion que permita
atraer y ofrecer carrera a los mejores profesionales, asi como obtener eco-
nomias de escala en los proyectos.

e Mayor cercania a los negocios de las empresas del Grupo: los HR Business
Partner forman parte del equipo de Recursos Humanos corporativo, pero estan
ubicados fisicamente en cada una de las empresas.

Adicionalmente a la nueva organizacion, durante el 2020 se ha trabajado en
cuatro iniciativas para conseguir los objetivos propuestos:

- Homogenizacidon de los procesos de presupuestacion, reporting y dimensio-
namiento. Asi como, gestidn retributiva con vision Grupo.

Desarrollo del nuevo modelo operativo con un catdlogo de servicios y procesos
con las mejores practicas del mercado, con la creacién de politicas corporativas
con vision grupo vy la definicién del catalogo de servicios, procesos y modelo
operativo mas gestionable con transparencia en las responsabilidades y en los
niveles de servicio.

- Aumento del servicio de la BPO (Business Process Outsourcing), con la iden-
tificacién de posibles tareas de bajo valor afiadido que realizan los HR Busi-
ness Partner y la revision del servicio y los costes ofrecidos por la BPO con
una vision de grupo consolidada que captura eficiencias, para mejorar el
servicio sin incurrir en mayores costes.

Con todo esto la Corporacién obtiene un alineamiento estratégico, una mayor
competitividad y sinergias y eficiencias, y las filiales tienen acceso a las mejores
practicas y a los mejores recursos con coste Grupo y mejoran el nivel de servicio.

Center of Excellence (CoE):

Expertos por disciplina en el CoE para las EdGs que trabajan con los expertos del Banco.

Adaptacion de las politicas y procesos a las EdG (Empresas de Grupo)

Organizacion, Compensacion y Beneficios Socialesy | =
Relaciones Laborales > B
Talento, Cultura y Comunicacion Interna == » Expertos para EdG
Operaciones y Analytcs === > Expertos para EdG

HR Business Partner

Implantacion de los procesos corporativos en las EdG.

» Perfiles generalistas de Recursos Humanos con alta especializacion en el negocio.
* Dedicacién completa las EdG.

* Integracion en equipo de Recursos Humanos corporativos.

+ Doble reporting con Direccion de Recursos Humanos EdG.

+ Coordinacién con expertos CoE de cada especialidad.

« Liberados de las tareas mas operativas que se traspasan a la BPO.

v
Peoy
?

People da servicio a las empresas del Grupo a través de los Directores de RR.HH

Direccion Recursos Humanos EdG

Vision estratégica del negocio de la EJG (Adaptacion + Implantacion), representacion legal y
planificacion y control del servicio recibido.

le

ervices




d) Center of Excelence. En 2020 dentro del dmbito del Center of Excelence,
donde equipos multidisciplinares disefian planes de transformacion globales,
actuando en diversos ejes (organizacion, personas, automatizaciones, innova-
ciones, gobierno, ...) y acompafiando a las areas en la transicién hacia su vision
2021, se ha realizado el Nuevo Modelo Operativo de Microbank incluyendo el
analisis y planes de mitigacion de los riesgos identificados, entre los que destacan:

- Modelo de control sistematizado. Implantacién de un sistema de Cuadros de
mando parcialmente automatizado para la mejora del control y seguimiento
de la Entidad.

- Evolucién del modelo de relacion. Revision del modelo de relacion entre los
equipos de MicroBank y CaixaBank, estableciendo nuevos circuitos para agili-
zar las gestiones de MicroBank que dependen de CaixaBank.

— Reordenacién de funciones y andlisis de necesidad de recursos.

El objetivo del Center of Excelence es impulsar una organizacion mas flexible y
que reduzca el time-to-market, obteniendo una mayor productividad en los
servicios “Core”, una mayor dedicacion a proyectos de innovacion y transfor-
macién, cambiando las formas de trabajar y buscando la menor necesidad de
recursos a futuro. Para cada area analizada se efectla un assessment y se
disefia un Plan de accién y de ejecucién de los siguientes ambitos: Estructura
organizativa (alineacién de funciones, equipos de proyectos, ...), Funciones y
personas (matriz de conocimiento,...), Colaboracién (implantacién de meto-
dologias agiles y herramientas colaborativas), Procesos y herramientas (analisis
en profundidad), Modelo de outsourcing y modelo de decision.

En 2020 se ha seguido con el desarrollo e implantacién de proyectos en el Area
de Asesoria Juridica dentro del ambito del Center of Excellence.

e) HQ productivity, iniciativas de mejora de la productividad. Este proyecto
supone la implantacion de KPIs de productividad de las areas de Servicios Cen-
trales y filiales y su seguimiento. En 2020 se ha realizado la revision de indica-
dores impactados por los cambios organizativos y el analisis de nuevas herra-
mientas que permitan una mayor automatizacion del proceso.

f) Consultoria Interna. En este ambito se destacan las siguientes nuevas iniciativas:

* El Proyecto Brexit ha implementado las medidas necesarias para permitir
que CaixaBank, las filiales del Grupo y la Sucursal en el Reino Unido puedan
mantener su operativa a todos los efectos a partir del 1 de enero de 2021,

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
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bajo cualquier escenario de salida, y pasar a tratar al Reino Unido como pais
de fuera de la Unién Europea, cumpliendo con todos los requerimientos de
los reguladores y autoridades europeas y britanicas.

El Proyecto Finanzas Sostenibles estd impulsando la implantacion de norma-
tivas y directrices en el ambito de Finanzas Sostenibles en las filiales del Grupo
CaixaBank de Espafia, asi como asegurando la coordinacién y coherencia global
para las entidades bancarias y gestoras de Portugal y Luxemburgo.

Evolucién del Modelo organizativo y corporativo de Information Technolo-
gies (IT), el cual recoge la recomendacién desde el supervisor (BCE-Banco
Central Europeo) de internalizar una parte de IT en el Banco y para ello se ha
realizado un estudio de las posibles funciones susceptibles de ser interna-
lizadas. Este modelo transforma el actual, en un modelo mas corporativo y
alineado a los nuevos tiempos. Durante este afio se ha materializado en la
nueva organizacion de Medios: la corporativizacion de la figura del CIO (Chief
Information Office) y el CTO (Chief Tecnology Office) a nivel grupo y esta en
curso el disefio de la internalizaciéon de nuevas capacidades para disminuir la
ratio de externalizacién de IT actual.

Nuevo modelo organizativo para la gestion de la morosidad. Debido al im-
pacto que puede tener la pandemia COVID-19 y la consecuente crisis econo-
mica en las ratios de morosidad de la Entidad, se ha definido e implantado un
nuevo modelo Organizativo para la gestion de la morosidad y se ha realizado
un estudio del benchmarking con el mercado. Se ha determinado la necesi-
dad de:

- Reforzar la gestion de entrada de nueva morosidad con nuevas funciones
de gestién preventiva, definidas y ejecutadas por las Areas de Riesgos y Ne-
gocio respectivamente.

— Gestionar de forma integral la morosidad con una visién end-to-end del
proceso bajo una unica direccidon, que asegura alineacién de todos los in-
tervinientes y sinergias entre los equipos. La nueva Direccién de Solutions
& Collections en Negocio permitira utilizar en las circunstancias actuales,
toda la capacidad de la Red para prevenir entradas, potenciar la gestion del
recobro y dar soluciones a los clientes.

El proyecto se estructura en dos fases. La primera con la propuesta e implan-
tacién de la estructura organizativa y la segunda con la implantacion del nuevo
modelo de gestion para dar continuidad al proyecto y para abordar la puesta
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en marcha tanto a nivel de Servicios Centrales como de Red Territorial.
Todo ello ha de permitir transicionar de un modelo de gestién de la Morosidad,

que involucra activamente a varias Direcciones Generales (Negocio, Riesgos,
Morosidad y Recuperaciones, Asesoria Juridica y Desarrollo Corporativo) y a
2 filiales (COPS y BuildingCenter), ademas de los distintos actores externos, a
un nuevo modelo enfocado a una gestion integral de la morosidad motivado
por la necesidad de adaptarse a un entorno radicalmente alterado por una
crisis de actividad profunda e imprevista.

3. Potenciar una cultura centrada en las personas, agil y colaborativa.

CaixaBank ha invertido mucho en la atraccién y el desarrollo del talento, ha
promovido el cambio progresivo de perfiles de una parte mayoritaria de la
Organizacién, aumentando el nimero de especialistas en todos los segmentos
y ha adaptado los procesos para favorecer la meritocracia y la diversidad. En
este sentido, destaca en 2020 el aumento del porcentaje de mujeres en posi-
ciones estratégicas (a partir de Direccion de oficina Store) en +1,1 puntos por-
centuales y en posiciones directivas a partir de Subdireccion de oficina grande
+0,3 puntos porcentuales. Y va a seguir invirtiendo en la formacién para tener
los profesionales mejor capacitados para dar un asesoramiento de alta calidad
a los clientes y fomentando el empowerment de empleados y emplea-das y la
diversidad desde todas sus visiones: género, funcional y generacional.

Para CaixaBank, una de las principales prioridades desde que empezd la crisis
sanitaria ha sido establecer todas las medidas necesarias para proteger a la
plantilla. Entre estas medidas, destaca especialmente la adopcion del teletra-
bajo para una parte sustancial de la Organizacién.

Adicionalmente, la Entidad ha seguido impulsando nuevas formas de trabajar
(mas transversales y colaborativas). Asi, el uso de herramientas colaborativas
se ha extendido al 99,7% del colectivo potencial durante este 2020 y su imple-
mentacion ha potenciado las capacidades digitales de empleados y empleadas.
Ello ha tenido un reflejo en la percepcion favorable de la plantilla respecto a la
agilidad y transversalidad, que ha crecido 7 puntos porcentuales en el afio
hasta alcanzar el 69%.

En 2020 desde Recursos Humanos y Organizacion se ha contribuido a la estra-
tegia de potenciar una cultura centrada en las personas, agil y colaborativa me-
diante la linea de actuacion: Plan de Cultura.

42 Linea de actuacién: Plan de Cultura

Reforzamos los comportamientos que definen como somos en CaixaBank y
que aseguraran el éxito futuro y la mejor experiencia a nuestros empleados y
empleadas.

-K. CaixaBank | CULTURA CORPORATIVA

Personas, colaboracion y agilidad

CaixaBank cuenta con una avanzada propuesta de valor al empleado/a, con el
objetivo de ofrecer el mejor servicio de atencidn al cliente. Para ello se trabaja
en la mejora continuada de la experiencia empleado, que se alcanza a través
de la capacitacion de los mejores profesionales desde la diversidad de género,
funcional y generacional. La escucha activa y continuada del empleado/a y la evolu-
cion de la Cultura Somos CaixaBank nos ayuda a la adaptacion al entorno cambiante.

El Plan de Cultura Corporativa sitla a las personas en el centro, con el desa-
rrollo y bienestar de los profesionales de la Entidad, el servicio al cliente y el
compromiso con la sociedad. El Plan continua con su desarrollo, preparando a
la Organizacién para dar respuesta a los nuevos desafios, la evolucion del ne-
gocio y las expectativas y necesidades de clientes y profesionales que com-
ponen CaixaBank mediante seis lineas de actuacion:

EVOLUCION CULTURA

Formacion

--------- >‘ Pilares clave +
v v v
Canales de
‘ Comportamientos ‘ ‘ Agilidad ‘ ‘ Comunicacion ‘ difusion
* Personas
’ ¢En quién nos apoyamos? ‘ . PeopIequ )
Mejora . Cultura. dia a dia
continua v v +

‘ Embajadores ‘ ‘

’ ¢ Como mejoramos? ‘

v

Escucha activa ‘




a) Comunicar y sensibilizar para dar a conocer los comportamientos de Cultura
CaixaBank que se engloban dentro del concepto “Somos CaixaBank”.

1. Las personas lo primero

Comprometidos: impulsamos acciones con impacto positivo en las personas y
en la sociedad.

Cercanos: escuchamos y acompafiamos a cada persona, aportando soluciones
a sus necesidades actuales y futuras.

Responsables y exigentes: actuamos con excelencia, rigor y autonomia para apor-
tar valor a los demas.

Honestos y transparentes: generamos confianza siendo integros, honrados y
coherentes.

2. La colaboracién nuestra fuerza

Colaboradores: pensamos, compartimos y trabajamos transversalmente como
un solo equipo.

3. La agilidad nuestra actitud

Agiles e innovadores: promovemos el cambio con anticipacion, rapidez vy flexi-
bilidad.

ILIDAD
nuestra actitud

LAS PERSONAS
lo primero

LA COLABORACION
nuestra fuerza

Un entorno cambiante conlleva la necesidad de revisar los comportamientos
vinculados a cada uno de estos atributos, en 2020 se han llevado a cabo las
siguientes acciones:

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
MEMORIA 2020

Revision Comportamientos. Revision y validacién en junio de 2020 con la Red
Comercial DANs (Direccién de Area de Negocio) y Centros Corporativos de los
comportamientos vinculados a los distintos atributos. También se han adap-
tado todos los materiales anteriormente generados (Portal Cultura, dia a dia
Cultura, discurso, ...).

Diagndsticos Agilidad. En el primer trimestre de 2020 se realizd un estudio
interno para definir qué es agilidad en CaixaBank, obtener un diagndstico e
identificar cudles son los aspectos prioritarios para ser mds agiles. Se realizaron
workshops y entrevistas a la Alta Direccion de Red y de Servicios Centrales.

Hackathon Agilidad. en noviembre de 2020 se realizé una accion participativa
de ideacion para identificar mejoras en la agilidad y colaboracion en la Entidad.
Se utilizd metodologia Design Thinking y se involucré a profesionales con alto
nivel de compromiso.

Hay que destacar en 2020 también las siguientes iniciativas de comunicacion
llevadas a cabo para mejorar el conocimiento y la concienciacion de los atribu-
tos de Cultura, potenciar la participacidn y generar compromiso:

Campaiia Protagonistas 2020: serie de videos donde empleados y empleadas
de la Red Territorial y de Servicios Centrales hablan de los atributos que defi-
nen la cultura de CaixaBank, explican “coémo somos” en CaixaBank y su aplica-
cién en su dia a dia y en estos momentos de cambio.

Cultura dia a dia: material de apoyo para Directores de Area de Negocio y Mana-
gers de Servicios Centrales, ligado a la campafia Protagonistas 2020, cuyo obje-
tivo es hacer llegar la Cultura de la Entidad a todos los niveles y poder comentar
comportamientos asociados a cada atributo adaptandolos a sus labores coti-
dianas.

CaixaBank Talks en Territorio: actividades con la plantilla de las Territoriales
para dar a conocer el Plan de Cultura y los comportamientos que nos iden-
tifican, dénde interviene el Director/a Territorial, el equipo de Cultura y po-
nentes externos que tratan temas relacionados con cambios culturales en las
organizaciones.

Portal Cultura: se ha redisefiado y se ha iniciado una publicaciéon continua de
contenidos en los diferentes apartados tales como capsulas de ponentes
motivadores y videos de empleados y empleadas explicando los atributos.
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RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
MEMORIA 2020

Video resumen DANs Meeting: con la intervencion del Director General de
Negocio, subrayando el papel fundamental de los Directores y Directoras de
Area de Negocio en la implantacién del modelo comercial y la importancia del
Programa de Cultura como manera de ser y de hacer de todos y todas las
profesionales de CaixaBank y como herramienta comercial.

Folleto Cultura y Liderazgo. Material explicativo de los atributos y comporta-
mientos de los y las managers para reforzar el discurso de Cultura para Direc-
tivos y Directivas.

Materiales de refuerzo sobre las nuevas formas de trabajar. Se publican para toda la
plantilla infografias con consejos y recomendaciones para la desconexién digital y
protocolos que permitan adaptarse a las nuevas formas de trabajar.

Cabe recordar que en 2019 se publicé el libro “Cul-
tura y Liderazgo” con el objetivo de ayudar a Direc-

3 Geldance 232388 tivos y Directivgs ensu respohsabilidad de potenciar
% parsonas 353218 los comportamientos que definen la Cultura y el mo-
OIMOS332s5 8 delo de liderazgo de CaixaBank.

CaixaBank:

jg%@ S grggg‘?{;t'v"g S El libro identifica cada uno de estos comporta-
o g3 =g referentes ‘@ . ~ .

=583 Cultura mientos y acompafia a reflexionar sobre ellos a
23y liderazgo través de citas de personajes célebres, del que se

han distribuido 1.200 ejemplares.

; curuns
K CaiaBank ( S

b) Formacién.

Cultura comercial: taller presencial (hasta marzo) para los Directores/as de
Oficina de Banca Retail, y Directores/as de Area de Negocio, con el objetivo de
integrar la Cultura dentro del Modelo de Liderazgo y del Modelo Comercial,
desarrollando conocimientos y habilidades de forma practica y su aplicacion en
el dia a dia en la oficina. Debido a la pandemia por COVID-19 se reformulo el
formato con contenidos online para los nuevos participantes al programa y
para la continuidad de los que la iniciaron en presencial.

Se ha reformulado la Formacion sobre Cultura Comercial con los siguientes con-
tenidos:

e Cultura y Sistematica Comercial: Cultura CaixaBank (“Somos CaixaBank”), Sis-
tematica Comercial y propuesta de valor (“las 4 experiencias”) y como trans-

mitir la Cultura a todos los empleados/as de oficinas.

e Liderazgo Transformador: Modelo de Liderazgo Trasformador y la Evaluacién
por Competencias, el director/a como dinamizador y desarrollador en los
momentos clave de liderazgo (técnica de feedback efectivo).

¢ Autoliderazgo.

e El lider que desarrolla personas y negocio, el director/a como identificador
de los perfiles de sus colaboradores y de la madurez del equipo para garan-
tizar una buena experiencia de cliente y la consecucion de los retos.

e Gestién emocional.

Para los Directores de oficina que han realizado todo el itinerario online, se
propone un modelo de implantacion en seis semanas.

Direccion de oficina Programa “Somos CaixaBank” Liderazgo emocional
< >
<t -

sl s2 s3 s4 s5 s6
O—O0—O0——0C——O0 O
— @ Culturay Sistematica Comercial (@) (@)
@ @ Liderazgo Transformadory EpC QO (@)
© Autoliderazgo (@)
~ o
% 9 El lider que desarrolla personas y (o)
S negocio
@ o
e Gestion emocional o

« Itinerario secuencial. Se avanza a medida que se completa todo el contenido de cada blogue.
« Haber completado las acciones de microlearning es requisito para poder acceder a los
webinars.

© Acciones de microlearning
O Webinar

Para DANs que realizan todo el itinerario online, se propone un modelo de im-
plantacion que se pueda completar en un maximo dos semanas.

Direccion de Area de Negocio

sl s2
O O
7 7

Webinar
Sesion creada ad hoc para este colectivo integrando
todos los conceptos y mensajes clave prioritarios

Acciones de microlearning

Puesta a disposicion de recursos online cuyo contenido
esta vinculado con los objetivos formativos para este
colectivo.




Formacién de Proximidad Digital: para contribuir a que los empleados/as co-
nozcan mejor las herramientas comerciales de las que disponen y desarrollen
las habilidades necesarias para utilizarlas se lanzé en junio de 2020 la for-
maciéon de “Gestion de clientes” en Virtaula, enmarcado dentro del itinerario
de Proximidad Digital. Este se estructura en tres modulos: Gestion de clientes
en un entorno cada vez mas digital, Herramientas comerciales omniexperiencia
y Habilidades comerciales en un entorno no presencial y estd destinado a
Directores/as y Subdirectores/as de oficina, Gestores/as de Banca Premier,
Gestores/as de Negocio y Empleados/as.

Maodulo 1 Modulo 2 Modulo 3

( Del 03106 al 30106 de 2020 | | Del 23106 al 31/07 de 2020 | [ Del 23/09 al 31/10 de 2020 |

Habilidades comerciales
en un entorno
no presencial

Gestion de clientes
en un entorno cada vez
mas digital

Herramientas comerciales
omniexperiencia

* La “proximidad digital”  Espacio “mi Gestor”,

cita previa, videollamada.

 Contactar, ofrecer,
negociar, vender.
* Ejemplos de contratacion.

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
MEMORIA 2020

¢) Escucha activa: nos permite obtener informacion sobre la percepcion de la
Cultura por parte de los profesionales y retroalimentar los comportamientos y
el plan de accion. Los diferentes estudios lanzados en 2020 han sido:

e Estudio de compromiso: se realizo el Estudio de Compromiso bianual con un
cuestionario que permite analizar el clima, el compromiso y la cultura, asi
como su evolucion respecto a estudios previos.

e Pulsos estratégicos: en abril de 2020 se realizd un pulso especifico a 2.500
empleados/as sobre la situacidn laboral durante la emergencia COVID-19 con
el objetivo de mejorar las formas de trabajar en el entorno cambiante.

e Ciclo de vida del empleado (SuccessFactors - Qualtrics): con el objetivo de me-
jorar la experiencia empleado se hace foco en la escucha continuada en los
momentos de la verdad de empleados y empleadas, de forma que se escucha
la voz de los profesionales y se corrigen desviaciones de forma permanente.

Actualmente se han abordado los procesos de OnBoarding, Cross Boarding,
Seleccidn y Evaluacion por competencias, y se trabaja en la incorporacion de
nuevos touchpoint.

e Pulsos ad hoc: Se realizan escuchas a medida en funcidn de cuestiones con-
cretas como por ejemplo la adopcién del Office 365, etc.

Modelo integrado de escucha

2020

2021
2° semestre de 2020

1er semestre de 2020

O

O
N

Escucha activa

‘ ‘ Pulsos estratégicos ‘

Pulso COVID-19 ‘ ‘ Encuesta de Compromiso
®

‘ Touch points - Conexién Succe§s Factors - Qualtrics ‘

v

l Acoger .

Medicion del eNPS: . Vincular
| LI | 1
O 50 FOR0R0G i ;
o .
deempleados | £ | o @5 @ = de los touch points
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0 y empleadas £ £ S ® s tomiiti
Promotores  Pasivos Detractores o £ | B S|l gz automaticos
Altamente probable Altamente improbable aSﬁJﬁ:léada 8 2 § 3 3
(] = = 0 ()
m = %Promotores — % Detractores segun cambios = o o = =
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d) Iniciativas de cultura: se realizan acciones de balance y seguimiento semes-
tral, en coordinacion con el equipo de Planificacidn estratégica, de 34 propues-
tas surgidas de los grupos transversales de Cultura (entre abril y octubre de
2018) para dar respuesta a las necesidades identificadas y priorizadas a partir
del Estudio de Compromiso, con el objetivo de desarrollarlas durante el Plan
Estratégico 2019-2021.

Los ambitos de trabajo son:
e Dar autonomia a la Direccidon de oficina.
e Incorporar formas de trabajo mas eficientes en la oficina.

e Promover proyectos transversales y de agilidad en la toma e implantacion de
decisiones.

e Fomentar la participacién y la innovacién.

A cierre del 2020, se han implementado el 44% de las iniciativas, el resto estan
en curso.

e) Experiencia Empleado: la estrategia de Recursos Humanos impulsa el desa-
rrollo de la Cultura y asegura su coherencia con la experiencia de los empleados y
empleadas para generar un mayor compromiso con impacto directo en los resul-
tados de la Entidad.

Los objetivos de este proyecto iniciado en 2019 y que continua su desarrollo
en 2020 son:

e |dentificar los momentos clave de la relaciéon del empleado/a con la Entidad vy
detectar el “gap” actual versus la experiencia deseada, conforme al plan de
Cultura Corporativa (journey map).

e Trabajar la Experiencia Empleado de forma proactiva, con iniciativas que im-
pacten en el modelo de relacion entre empleados y empleadas y la Entidad,
generando una experiencia diferencial.

e Medir, analizar y ajustar, utilizando las estrategias y herramientas adecuadas
para escuchar activamente al empleado/a, definir planes de mejora y contro-
lar los avances.

e Mejorar la satisfaccién y el compromiso del empleado/a, con impacto real en
resultados y alineado a la Cultura.

El proceso de escucha activa persigue realizar un plan de accion a partir del

feedback recibido de los empleados y empleadas sobre los factores que mas
influyen en su experiencia, y se ha llevado a cabo mediante:

¢ Estudio de compromiso anual donde se obtiene un eNPS (employee Net Pro-
moter Score) global de la compafiia, no asociado a ningin momento concreto.

e Focus group con personas de distintos ambitos de la Organizacién.

e Touchpoints para interacciones mas recurrentes y especificas, eNPS Transac-
cional para recoger el feedback sobre lo que ocurre especificamente en las
interacciones con la Organizacién, asociado a los momentos priorizados.

¢ En clave externa se ha realizado un benchmark de las mejores practicas del
mercado: IMEX (indice Medicién Ex) para comprender el desempefio y posi-
cionamiento desde la perspectiva del mercado.

Con informacién sobre lo que valoran los empleados y las empleadas de la
oferta de valor actual, cudles son sus preocupaciones y cuales son los aspectos
que se pueden mejorar, se consigue disefiar planes de accion para los momen-
tos priorizados.

Los momentos del ciclo de vida priorizados han sido:

Atraer y Seleccionar. Mejorar la experiencia del candidato o candidata y del
manager dando un impulso de marca empleadora, utilizando la tecnologia para
conseguir la mejor candidatura para el puesto de forma predictiva.

Acciones realizadas en 2020:

e Automatizacion de la gestién en Redes Sociales: con vacantes mas detalla-
das en campafias de recruiting y tracking de participacion en campafias de
marketing.

e Creacion de People ExHUB para captar talento y posicionar al Grupo como
referentes en innovacién y gestion del talento: retos online, webinars escue-
las tecnologicas.

e Mejora del seguimiento digital de la marca empleadora CaixaBank en inter-
net (Huella Digital).

e Consolidacion de los Talent Programs. Identificacion y desarrollo de talento
externo para fomentar oportunidades entre los jovenes: Premios WONNOW,
Young Management Program y el programa New Graduates Talent en Servi-
cios Centrales.



Nuevo career site externo, portal de empleo de CaixaBank.

Redisefio del site de seleccion, con la publicacion de la politica de seleccion;
como se hace, principios de actuacién, programas de talento externo, etc.
Posibilidad de enlace a vacantes externas desde el site interno.

Incorporacién de los datos de contacto del manager de la vacante en el job
description para que el candidato o candidata pueda resolver dudas. Nuevas
FAQs internas y externas.

Redisefio de la ficha de empleado y empleada con un Curriculum Vitae inter-
no en un unico documento. Creacion del apartado de habilidades en el perfil
de empleado/a en Success Factor y realizacion de una campafia de captacion
de datos de empleados y empleadas.

Implementacién de un nuevo proceso de seleccion (SAP Success Factor Re-
cruting). Una experiencia mejorada para los candidatos y candidatas, para el
responsable de la vacante y para Recursos Humanos-Seleccién, con digitali-
zacion de los procesos.

Realizacidon de seleccion proactiva de perfiles, con buscadores avanzados y
seleccidn predictiva, mejora de la calidad del dato para una budsqueda de pro-
activa a predictiva.

Respecto a la movilidad interna; incorporacion de un nuevo modelo en el desa-
rrollo del proceso de seleccion interno en Servicios Centrales, para aportar mayor
informacion al manager y mejorar la experiencia de candidatos y candidatas.

Acoger. Implantar una experiencia diferencial, incluso antes del primer dia de
incorporacién, creando un proceso estructurado de onboarding y crossboar-
ding, con un acompafiamiento automatizado. Una metodologia que se aplica
también en procesos de cambios internos.

Acciones realizadas en 2020:

Redisefio de PreOnboarding y Onboarding:
PreOnboarding

- Creacion del Welcome Plan.

- Mensajes de bienvenida al onboardee.

- Creacion de los contenidos de Cultura.

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION

7)€ CaixaBank

MEMORIA 2020
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- Mensajes de bienvenida al onboardee en Success Factor.
- Definicion de la nueva figura Tutor/Buddy.

- Protocolo de actuacién del primer dia.

- Anticipacion del plan de formacién en Virtaula.

- Paquetizacion de contenidos operativos.

- Dinamizacion de la figura Digital Agent.

Crossboarding y Offboarding

- Mensajes personalizados, itinerario y acompafiamiento a través de Success
Factor.

Mejora del Pack contractual, firma electrdnica de documentos y mayor agili-
dad de entrega del equipo informatico.

Consolidacion del programa CaixaBank First Experience, programa onboar-
ding de dos aflos para nuevos empleados y empleadas con el objetivo de dar
respuesta a la necesidad de atraer y retener el talento joven.

CaixaBank Executive Experience. Se ha personalizado y sistematizado la
bienvenida y acogida del colectivo Directivo para acelerar la “puesta en
valor” del equipo y la conexidn directa con resultados (productividad, eficien-
cia, innovacion, etc.).

Desarrollar y Evaluar. Potenciar el reconocimiento y el feedback recurrente con im-
pacto positivo en la experiencia empleado para aumentar el compromiso y desa-
rrollar el talento interno a través de:

CaixaBank Campus. Modelo pedagdgico a través del cual se estructura la oferta
formativa en CaixaBank. Disefio e implementacion del Plan de Formacién no di-
rectiva a través de un plan global estructurado en tres grandes bloques de forma-
cion: Obligatoria, Recomendada y Autoformacion.

Puesta en marcha de los Itinerarios de Proximidad Digital para la gestion de
clientes.

Adaptacién al nuevo entorno del Programa Change Makers, actuando de for-
madores internos.
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e Consolidacion del Plan de Desarrollo Directivo, que acompafia a la funcién
desde el momento de su incorporacion al cargo vy a lo largo de su carrera
profesional, tanto con acciones de Coaching como con programas adecuados
a sus necesidades en cada etapa de la misma:

- Disefio programa Early Talents.

- Incorporacion a la funcién directiva y su desarrollo: Progresa, Proa, GPS y
coaching.

- Fase de consolidacion: Mentoring, Certificado C1y C2, Cultura y transformacion.

- Programa de Desarrollo TOP 200: Top 100 Management e identificacion
Top 100 Potential, vinculado al Plan de Sucesiones.

- Plan Transversal: autoformacion “Desarrollo a la carta”.

Ambito como clientes. Facilitar los tramites de empleados y empleadas cuando in-
teraccionan como clientes de los productos y servicios de CaixaBank, convirtiéndo-
les en prescriptores, a través de un servicio omnicanal, proactivo y especializado.

Acciones realizadas en 2020:

e Andlisis de las dreas de mejora con focus group.
¢ Definicion del nuevo modelo de relacion.
¢ Planteamiento business case del proyecto.

Con el desarrollo del proyecto Experiencia Empleado, se quiere comprometer a los
y las mejores creando un fuerte vinculo que ayude a conseguir los retos comunes,
gestionando la experiencia actual como palanca de mejora del compromiso.

©

ATRAER Y SELECCIONAR
1. Me intereso

<o

15. Desvinculacion

@ 2. Aplico ofertas
3. Proceso de seleccion
<O> o 00 0 ACOGER
ﬁ 4. Me contratan
5.0nboarding
<O> _—.  VINCULAR
6. Dia a Dia con mi manager 10. Me retribuyen
RISA 7. Mi entorno fisico-relacion 11. Momentos vitales
con compafieros 12. Busco/recibo comunicacion
8. Me desarrollan 13. Cambio de posicidn
5 9. Me evaltan 14. Ambitos como clientes
@ K FINALIZAR

Enfoque 2020:

Con el objetivo de mejorar la Experiencia Empleado la Entidad se ha focalizado
en los siguientes momentos del ciclo de vida del empleado:

Empleados/as Managers

@ SELECCION Objetividad Mayor autonomia
o o . .
- Transparencia Agilidad
Innovacién Employer branding
~ ON BOARDING Apoyo Agilidad
gw CAMBIO DE POSICION Acompafiamiento Rapidez en la inmersién
Autonomia Facilidad
@ ME DESARROLLAN Crecimiento Desarrollar el talento
& Motivacion Meritocracia y diversidad

Reforzar rol de pertenencia | Reforzar el rol directivo

@f ME EVALUAN - EpC Reconocimiento Liderazgo
Cercania Comunicacion
Objetividad Bidireccionalidad
@ AMBITO COMO Vinculacion Eficiencia
CLIENTE Soporte y apoyo Prescripcion

f) Embajadores: Se eligen a los influencers con el objetivo de transmitir la Cultura
de la Entidad a través de lideres informales. Entre los embajadores se encuentran
Directores y Directoras de Oficina formados en Cultura Comercial que acttan
como dinamizadores de las distintas acciones que se ponen en marcha. Se selec-
cionan personas diversas tanto a nivel de funcion, como de género y generacion,
y se eligen perfiles de personas digitales, proximas y accesibles.

Dentro de la linea de actuacién dénde se refuerzan los comportamientos que
definen cdmo somos en CaixaBank se destacan otros dos proyectos: el Plan de
Bienestar y Salud y el Plan de Diversidad e inclusion.



g) Proyecto Empresa saludable: la seguridad, salud y bienestar, se estan con-
formando como aspectos estratégicos de cualquier compafiia. Las empresas
mds competitivas impulsan proyectos que generan valor para las personas,
fomentando su bienestar, en un entorno de trabajo saludable y sostenible.
CaixaBank apuesta por un modelo de “empresa saludable” porque:

e Tiene efectos en la productividad y competitividad de la Entidad y por tanto
en su sostenibilidad.

¢ Se consigue una plantilla mas sana, motivada, satisfecha y con un mayor orgullo
de pertenencia y compromiso.

¢ Se mejora la imagen corporativa y se favorece la captacion y retencion de talento.

e Mejora el clima sociolaboral y reduce el absentismo.

Con el objetivo de consolidar CaixaBank como Empresa Saludable y reforzar nuestro
compromiso con la salud y bienestar de nuestras profesionales, se ha creado un
nuevo programa con una identidad propia vinculada a nuestra cultura corporativa. Un
programa vivo, proactivo y transversal a toda la Entidad: Somos Saludables.

El programa esta basado en tres pilares:

1. Seguridad. Entornos de trabajo seguros y emocionalmente saludables.

Actualmente CaixaBank dispone de un sistema de gestion de prevencion de ries-
gos laborales certificado segun la Norma internacional OHSAS 18001, cuya exi-
gencia es superior a la norma legal. La cultura preventiva se integra en todos los
niveles de la Organizacién a través de un equipo de gestores/as de seguridad y
salud (en los equipos de Recursos Humanos) en los diferentes territorios.

El objetivo de CaixaBank es alcanzar la excelencia en la cultura preventiva y entor-
nos de trabajo seguros, para ello se va a analizar la transicién hacia la certificacion
ISO 45001, certificacion de caracter voluntario y que presenta una exigencia supe-
rior a la legal, incorporando el bienestar como concepto global.

En materia psicosocial se ha realizado un programa de intervencion que evalla los efectos
psicosociales y define planes de accidn para la disminucion de factores estresantes.

Prueba de la mejora continua en materia de prevencion, CaixaBank ha imple-
mentado un programa de gestién integral de la seguridad y salud para la Red
Internacional, que fue reconocido en 2019 con el premio “Occupation Risk
Prevention” otorgado por la Fundacién Internacional ORP.

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION

7)€ CaixaBank

MEMORIA 2020
= Portada
S = indice
OR FUNDACION '
INTERNACIONAL * Prélogo

Plan Estratégico 2019-2021

Destacar que en 2020 se ha obtenido la certificacion Protocolo Seguro COVID-
19, previo proceso de verificacién, llevado a cabo por consultores externos
especializados, para conocer el grado de implantacion de medidas y su poste-
rior evaluacion. Este proceso se ha llevado a cabo por una de las entidades de
inspeccion técnica, certificaciéon y control de mayor relevancia.

Esta certificacién proporciona confianza respecto a la prevencion del COVID-19
en nuestros centros, contribuye en la reincorporacion y vuelta a la actividad de
forma segura, y evidencia el control sobre los riesgos y la revision permanente
de los protocolos de actuacién, conformes a los mejores estandares y medidas
de seguridad.

Protocolo Seguro
COVID - 19 by

Qquironprevencion

A

Agplus®

HIGIENE

Y CONTROL Implantacion Certificada

Agplus®

Protocolo
Certificado

2. Salud. Promocion de estilos de vida saludable, equilibrando la vida laboral y
la salud como elemento clave.

CaixaBank ha acondicionado espacios fisicos para fomentar actividades saluda-
bles y deportivas (vestuarios y sala polivalente) y ha potenciado el apartado de
seguridad, salud y bienestar laboral en la intranet corporativa (consejos mé-
dicos tematizados) con el objetivo de consolidarse como Empresa Saludable.

Para ello, se ofrecen programas individualizados y colectivos para mejorar
estilos de vida y la gestiéon de la salud a través de la plataforma interna y de
“Adeslas Salud y Bienestar”, se ha ampliado el catdlogo de acciones deportivas
(Pilatwalk, entrenos de running, fisioterapia) y de promocion de la salud,
haciéndolo extensible a todas las Direcciones Territoriales. Durante la situacion
de pandemia, se han realizado acciones de forma virtual.
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Todo esto, sin olvidarse del objetivo de reduccién del absentismo, a través de
la prevencion, la promocion de habitos saludables, actualizaciéon de protocolos
médicos y seguimiento a través de nuestra Mutua.

CaixaBank
Empresa
Saludable

Seguridad
Salud
Bienestar

3. Bienestar. Forjar una cultura de la flexibilidad con entornos que promueven el
bienestar de la plantilla con beneficios que faciliten su dia a dia.

La Escuela de Rendimiento Sostenible en Virtaula incorpora contenidos que contri-
buyen a mejorar el bienestar personal de la plantilla con formacién en salud y nutri-
cion, mindfulness, medio ambiente, pensamiento positivo entre otros.

Con la ampliacién de medidas para la promocion de nuevos entornos y formas
de trabajo (trabajo en remoto, espacios colaborativos, agile...) y estudiando

formulas para mejorar la transicion de la plantilla hacia un envejecimiento ac-
tivo y saludable (mejorar la motivacién de la plantilla de mayor edad, consejos
de salud, mentoring inverso...) serad posible conseguir el objetivo de tener una
plantilla emocionalmente mas sana. Todo esto, debe permitir alcanzar los ob-
jetivos de desarrollo sostenible definidos en el reto 3 de Salud y Bienestar de la
“Agenda 2030 de las Naciones Unidas”.

Para desarrollar este proyecto se ha creado la plataforma Somos Saludables,
con el objetivo de consolidarse como Empresa Saludable y reforzar el compro-
miso con la salud y el bienestar de todos los profesionales de CaixaBank. Esta
plataforma digital interna aglutina campafias de sensibilizacion, recursos vy
habilidades para el refuerzo emocional y psicoldgico, programacién de talleres
y actividades, técnicas y pautas de especialistas en diferentes disciplinas, visi-
bilidad de referentes, etc. Estas acciones impactaran en la experiencia emplea-
do y aportaran informacién de la plantilla para continuar avanzando en la
implementacion de acciones de mejora especificas.

En coordinacién con el Area de Comunicacién Interna y en la nueva intranet
social PeopleNow, dentro de la Comunidad de Recursos Humanos y Organiza-
cion, se da la bienvenida a la nueva Plataforma Somos Saludables.

En una primera etapa a finales de 2020, se abrid el acceso al segmento de
Recursos Humanos y Organizacion y esta previsto el lanzamiento definitivo
para toda la plantilla de CaixaBank durante el primer trimestre de 2021. Esta
apertura gradual ha permitido comprobar el correcto funcionamiento de la
plataforma y conseguir un primer feedback de sus contenidos.

La plataforma se basa en 3 pilares fundamentales: Muévete, Quiérete, Cuidate.

- Desde el pilar de Actividad Fisica (Muévete) se accede a ejercicios y rutinas
para poder realizarlas en casa y en cualquier momento.

- En la parte de Nutricidon e Hidratacién (Quiérete) estan disponibles recetas
saludables y sencillas de realizar.

- Desde el Area de Bienestar Personal (Cuidate) se facilitan técnicas de medita-
cién y pautas para mejorar la concentracién y relajacion.

En 2021 ademas se publicaran articulos y videos con contenidos realizados por los
distintos especialistas de cada pilar (nutricionista, entrenador personal y psicologa
general sanitaria), a las que se irdn sumando las convocatorias a talleres en strea-
ming y contenidos semanales y se publicaran pequefias encuestas para conocer los
habitos de la persona y proponerle las soluciones mas adecuadas.



h) Wengage: proyecto de diversidad e inclusion. CaixaBank estd comprometida
y trabaja en fomentar la diversidad en todas sus dimensiones como parte de la
cultura corporativa, mediante la creacion de equipos diversos, transversales e
inclusivos, reconociendo la individualidad y heterogeneidad de las personas y
eliminando cualquier conducta excluyente y discriminatoria.

Para ello cuenta con un marco sélido de politicas efectivas que garantizan el acceso
equitativo de las mujeres a posiciones directivas (promocion interna), y velan por la
paridad en la contratacién, la formacién y el desarrollo profesional, fomentando
politicas de flexibilidad y conciliacion y reforzando una cultura inclusiva que dispone
de unos principios que se recogen en el Manifiesto de Diversidad.

El programa Wengage, el programa de diversidad de la Entidad que incorpora
una triple visién: diversidad de género, diversidad funcional y diversidad gene-
racional. Es un programa basado en la meritocracia, el acceso en igualdad de
oportunidades y el fomento de la participacion y la inclusién, por tanto, un mo-
delo donde la diversidad “Suma”.

Wengage
Empowering DIVERSITY
Manifiesto de Diversidad

Incluir y fomentar la igualdad de oportunidades en todas las politicas y procesos de la Entidad, y
promover una cultura basada en la meritocracia y en el respeto a las personas.

Contribuir a romper estereotipos establecidos y creencias limitantes que merman el desarrollo y
la innovacion.

Impulsar la creacion de equipos diversos, transversales e inclusivos, reconociendo la
individualidad y heterogeneidad de las personas y eliminando cualquier conducta excluyente y
discriminatoria.

Promover acciones y medidas de sensibilizaciéon y cambio social a través de: formacion,
mentoring, debates, conferencias, premios y patrocinios.

Divulgar el valor de la diversidad entre todas las personas, instituciones, empresas y
organismos con los que nos relacionamos.

Los principales objetivos del programa Wengage en su triple vision son:

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
MEMORIA 2020

Programa de Diversidad de Género

Objetivos del programa:
» Reforzar el rol de las mujeres en la Entidad.
* Involucrar a todas las personas.
* Contribuir desde los procesos de Recursos Humanos.
* Visualizar la diversidad.
Ambitos en los que actla el programa:
* Liderazgoy emprendeduria.
* Innovacion y educacion.
¢ Deporte.

Programa de Diversidad Funcional

Objetivos del programa:

* Integracion total de las personas con discapacidad con las mismas condiciones
que el resto de la plantilla.

* Desarrollo del talento y fomento de oportunidades profesionales de las personas

con discapacidad.
* Sensibilizacion a toda la organizacion en términos de inclusion y diversidad.

* Fomentar la contratacion e inclusion de personas con discapacidad, generando

un impacto social a cortoy largo plazo

Programa de Diversidad de Generacional

Objetivos del programa:

* Anticiparse a la problematica derivada del envejecimiento de la plantilla

* |dentificar acciones que mejoren la convivencia de las distintas generaciones en

la Organizacion.

* Aprovechar el conocimiento y expertise de cada generacion para potenciary
acompafiar la estrategia de la Entidad.

* Integrar la Diversidad Generacional en la estrategia corporativa y la experiencia

de empleado
* Crear estrategias, programas y politicas adaptadas a cada generacién
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El programa de diversidad de género persigue los retos de incrementar la re-
presentatividad de la mujer en posiciones directivas de CaixaBank, divulgar el
valor de la diversidad y sensibilizar en los sesgos y estereotipos de género vy a
nivel externo se quiere contribuir a sensibilizar sobre el valor de la diversidad
en la sociedad.

El plan de accién presenta dos grandes dimensiones:
1. Nuestras personas - Visién interna

A nivel interno se presentan los siguientes objetivos y las principales iniciativas
implementadas en 2020:

e Reforzar el rol de las mujeres en la Entidad:

- Programa de mentoring interno femenino dirigido a mujeres de la Red
Territorial con foco en tres Direcciones Territoriales (42 participantes) y en
Banca de Empresas y Banca Privada (66 participantes)

- Il Networking Directivas 2020. Encuentro para presentar la evolucion del
programa Wengage y formular juntas los nuevos retos para el 2020/21

- Vital VoicesVirtual Mentoring. Plataforma online de mentoring de alcance
internacional, pensada para ayudar a emprendedoras y pequefias empre-
sarias. Participacion mujeres profesionales de CaixaBank como mentoras.

lera edicién programa online AED Lead Mentoring Mujeres Directivas by
CaixaBank (con 60 participantes). La AED (Asociacién Espafiola de Direc-
tivos) y CaixaBank impulsan un programa de mentoring, para promover la
presencia de mujeres directivas en la gran empresa.

- Networking con el programa “Desayunos con Talento”. Sesiones continuas
en varias Territoriales con foco en el segmento mujeres predirectivas

e Sensibilizar e involucrar a todos:

- Difusidon de cépsulas de la guia de Comunicacion lgualitaria. Difusion en la
intranet corporativa de las cuatro capsulas de contenidos de la guia:
levantar la mano, estereotipos de género, interrupciones y mansplaning.

Recordar que en 2019 se editd y publico el libro “Comunicacion Igualitaria:
el reto de las relaciones interpersonales, estereotipos de género en nuestras
comunicaciones y relaciones socioprofesionales”, y una version digital dis-

AR ponible en la web corporativa. Se han repar-

(1 g LR S B b . . .
it V_LEM”* by, L‘_‘L,,ub tido 5.000 ejemplares del libro en la red de
VB 2 L .. . .

(g o oficinas y mas de 3.300 ejemplares entre las

Ly Ay by o
1] 2l compafifas del Grupo.
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0 L. v e g7y e ] . . . .. .
bbbl g ,i’:vlﬁ/uu lizar si la comunicacion externa de la Entidad
15 o it [ LTl e L i@ . . . . .

LEedyabi i)l dan oty es igualitaria y libre de estereotipos.
Comunicacion - Se estd desarrollando en formato online una
igualitaria formacion sobre sesgos inconscientes y creen-

cias limitantes enfocada a 2 targets: profesio-
nales del ambito de Seleccién y Desarrollo y a
toda la plantilla.

El reto de las relaciones interpersonales

e Contribuir desde los procesos de Recursos Humanos:

Nuevo Plan de Igualdad 2020. Acuerdo con el 100% de la representacion
sindical que amplia los compromisos del Plan de Igualdad de 2011 y que
incorpora: Protocolo conciliacion, Protocolo acoso y mediacién, Protocolo
parejas de hecho, y el Acuerdo de desconexidn digital y la Politica inclusién
personas con discapacidad.

Fomentar el trabajo en remoto. Medida existente desde 2019 en Servicios
Centrales y Direcciones Territoriales. Durante la pandemia por COVID-19 se
ha mejorado la conectividad de los equipos y ampliado y formado en el uso
de herramientas colaborativas como Teams y Office365.

Estd en desarrollo el disefio Gender Journey. Andlisis de la Experiencia Em-
pleado con foco al género y desarrollo de un plan de accién para mejorar
los pains identificados.

Asegurar la diversidad de género en los programas pre directivos.

Incorporar la visién diversidad en las ternas de los procesos de promocién
directiva.

Diversidad en el Comité de talento.
Asegurar la igualdad retributiva.

Extender el programa Wengage a las empresas del Grupo creando un cua-
dro de mando integral.



e Visualizar la diversidad:

- Encuentro de agentes de igualdad. “Think Tank” con agentes de igualdad y
equipos de las Direcciones Territoriales que se realizan de forma periddica
cada tres meses.

- Comunicacién y difusion de la diversidad a toda la plantilla, a través del
canal de noticias Diversidad con mas de 25 noticias en 2020 y del Portal de
la intranet, con contenidos de diversidad, igualdad y conciliacién.

2. Clientes y sociedad - Visidn externa

A nivel externo se divulga la igualdad de oportunidades y el valor de la diversi-
dad en tres ambitos:

e Liderazgo y emprendimiento

- Organizacion 42 edicién Premio Mujer Empresaria que reconoce la trayectoria
profesional y el talento de las directivas lideres en Espafia, y colaboracion con el
premio internacional IWEC de apoyo a las mujeres emprendedoras.

- Comunidad Mujer Empresaria CaixaBank. Nueva red de Linkedin que reune
a las ganadoras regionales y nacionales de las tres ediciones del Premio
Mujer Empresaria CaixaBank. En el acto inaugural que se realizd online con
la participacién del Consejero Delegado de CaixaBank.

- Global Mentoring Walk en Madrid y Mallorca 2020 (mas de 300 participan-
tes). CaixaBank es el principal sponsor en Espafia de la iniciativa impulsada
por la ONG Vital Voices (USA).

- Participacion en eventos y foros sobre liderazgo femenino: eWoman, En-
cuentro Directivas Valencia, | Foro Economia en Femenino, Rising Tide
Europe, | Congreso Internacional “Justicia con Perspectiva de Género”.

“EL PODER SETEXSREEINIDIERCIUSNIDIONESNCOMPARTIDO "

GLOBAL

MENTORING

WALK
2020

VITAL VOICES
+ DE 80 PAISES

+ DE 165 CUIBEADES,

¢ Innovacién y educacion

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
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- CaixaBank Talks. Charlas en directo, presenciales y online, sobre temas innova-
cion con perspectiva de género (mas de 10 charlas)

Anexos y Tablas Grupo CaixaBank

- Conferencias exposicion de Disney en CaixaForum (200 clientes). Ponencia
en Malaga: La figura de la mujer en las peliculas de Disney

- Tercera edicion de los Premios WONNOW junto con Microsoft para apoyar
y potenciar la presencia de mujeres en carreras STEM (Ciencia, Tecnologia,
Ingenieria y Matematicas).

- Ademas CaixaBank potencia las posiciones de mujeres en puestos de trabajo
vinculados a STEM, esto se refleja en un 43,5% de mujeres situadas en cen-
tros de esta tipologia. Por otro lado, el 24,0% dispone ademads de formacion
en las principales carreras STEM.
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- Cdtedra Agrobank. | Premio al mejor Trabajo Final de Master realizado por
una alumna con tematica relacionada con la agricultura, ganaderia o
alimentacién, especialmente en los ambitos de la innovacién, calidad o
seguridad.

- Se estan desarrollando Talleres online junto al Mobile World Capital: “Un
mundo conectado”, para impulsar la pasién por la ciencia y tecnologia en
nifias y nifos.

Deporte

- Baloncesto: #Creemos en el baloncesto. CaixaBank es Patrocinador Oficial
de la Seleccién Femenina de Baloncesto en todas sus categorias.

- Futbol: #E| futbol de todos. CaixaBank patrocina a la Seleccion Femenina
de Futbol, asi como a ocho equipos de futbol femenino de la Liga Espafiola.

- Running: #Runners CaixaBank. Patrocinio de carreras populares en todo el
territorio espafiol, en las que el 43% de las participantes son mujeres. Res-
paldo de carreras a favor de la Igualdad y la Diversidad.

- Otros deportes: patrocinios con fuerte arraigo territorial con participacion
femenina relevante.

Adicionalmente, se realizan diversas campafias con notoriedad en medios vy
redes sociales, con push de contenidos digitales vinculados a Diversidad y Re-
cursos Humanos, que se corresponden con hitos corporativos o fechas sefia-
ladas relevantes para la diversidad y la igualdad.

En 2020 se han elaborado 219 contenidos en Redes Sociales corporativas con
un alcance de 44 MM de impresiones.

Por la gestion realizada en materia de diversidad, CaixaBank ha sido incluida
por tercer afio consecutivo en el Bloomberg Gender Equality Index, sello a ni-
vel mundial de reconocimiento al esfuerzo en transparencia y en lograr que las
mujeres avancen en el mundo empresarial, consiguiendo la puntuacién mas
alta del mundo de las empresas seleccionadas en el indice. Y también estd
dentro del nuevo indice de Diversidad de Género de la asociacion European
Women on Boards (EWoB) en el puesto niumero 1 a nivel espafiol y el 145 en el
ranking general, que analiza la representacion femenina en puestos de
liderazgo en las empresas incluidas en el indicador bursatil Stoxx Europe 600 en
diecisiete paises.

\\.’/ EWOB 2020
Gender Diversity Index

Bloomberg

. Gender-Equality

Ademas, CaixaBank ha renovado en 2020 por décimo afio consecutivo el Certi-
ficado Empresa Familiarmente Responsable (efr), y ha mejorado la calificacion
situdndose en el Nivel de Excelencia A en la certificacion y siendo la primera
entidad financiera en conseguirlo. Este certificado es otorgado por la Funda-
cién MasFamilia en reconocimiento al fomento del equilibrio empresa, trabajo
y familia, a través de la implantacion de politicas y medidas que lo avalen.

Recertificacion como Empresa Familiarmente Respon-
sable desde 2010.

certificado en conciliacion
1000-1

ES-103/2010/ DNV

A estos reconocimientos se le aflade el distintivo DIE de “Igualdad en la Empresa”:

Distintivo otorgado por el Instituto de la Mujer para la
igualdad de oportunidades.

Por ultimo, destacar que CaixaBank ha sido galardonada por primera vez con el
Premio Internacional a la Gestion de la Diversidad por la Fundacion Diversidad,
en la categoria de gran empresa.

FUNDACION
q DIVERSIDAD

-omovida por

Fundacién Alares



CaixaBank esta adherida a principios nacionales e internacionales de fomento de
la diversidad:

Asociacion EJE&CON (Asociacion Espafiola de Ejecutiv@s y Consejer@s) y pa-
trocinador de la Encuesta de Seguimiento del Cddigo de Buenas Practicas para
la Gestidn del Talento y la Mejora de la Competitividad de la Empresa, que se
realiza en colaboracion con la Fundaciéon Mashumano e IESE Business School y
cuyo objeto es medir periddicamente el grado de cumplimiento de las reco-
mendaciones del Cédigo por parte de las entidades adheridas.

Adhesion al Codigo de Buenas Prdcticas para la Ges-
tion del Talento y la Mejora de la Competitividad de
la Empresa.

Iniciativa de la ONU mujeres y al Pacto Mundial de las

)
@ = _ _ |
= — Naciones Unidas por el cual asume el compromiso
g % publico de alinear sus politicas para hacer avanzar la
= = igualdad de género.
EQUALITY MEANS BUSINESS &7
Acuerdo Voluntario con el Instituto de la Mujer que pro-
W mueve una mayor representatividad de la mujer en
posiciones directivas. Iniciativa que pretende favorecer
MAS una participacion equilibrada de mujeres y hombres en
MUJERES It de decisi del dmbit al .
MEJORES @ toma de decisiones del dmbito empresarial y econo-
EMPRESAS mico.

Charter de la diversidad firmado en el 2011, el cual
representa un compromiso voluntario promovido a nivel
europeo para fomentar la igualdad de oportunidades y
la adopcidn de medidas antidiscriminatorias.

Firmante Charter
de la Diversidad
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de las mujeres en la empresa.

El Programa de diversidad funcional consiste en la sensibilizacion, integracion y
apoyo de empleados y empleadas con discapacidad, basandose en el respeto a
las personas, sus diferencias y capacidades, y garantizando la igualdad de opor-
tunidades y la no discriminacion.

Este programa:

e Mejora el clima laboral: cambia la actitud y elimina estereotipos y sesgos
inconscientes.

e Sensibiliza al resto de la plantilla: Impulsa la aceptacion de la diversidad y la
no discriminacion.

e Genera un mayor compromiso: la plantilla conocerd y trabajara con profe-
sionales con alta motivacidn para trabajar y gran afan de superacion.

e Genera orgullo de pertenencia.
El Plan de accidn presenta dos grandes dimensiones:
1. Nuestras personas - Visién interna

A nivel interno se presentan los siguientes objetivos y las principales iniciativas
implementadas:

e Integracion total de las personas con discapacidad con las mismas condi-
ciones que el resto de la plantilla.

- Contratacion de Centros Especiales de Empleo (CEE) para compras y servi-
cios y contratacion a través del CEE Specialisterne de profesionales con
Trastorno del Espectro del Autismo (TEA) para trabajar en CaixaBank (area
de Sistemas)

SPECIALISTERNE

Passion for details

incorpora

de "la Caixa”
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- Fomento de la contratacidon externa:

Identificar bolsas de trabajo en colaboracién con Incorpora, Programa de
la Fundacion "la Caixa" que promueve la insercién laboral de las personas
en riesgo de exclusion social.

- Solicitar mas vacantes (por encima del dimensionamiento aprobado) que
se puedan cubrir con personas con diversidad funcional en las Direccio-
nes Territoriales y en Servicios Centrales.

Financiar becas para crear cantera de futuros profesionales con discapa-
cidad ya integrados en el ecosistema CaixaBank.
e Desarrollo del talento y fomento de oportunidades profesionales de las per-
sonas con discapacidad.

Politica inclusiva de las personas con discapacidad. En 2020, junto al nuevo

Plan de Igualdad, CaixaBank y el 100% de la representacién sindical de los

empleados y empleadas han firmado esta nueva Politica inclusiva.

Esta politica cuyos principios y compromisos estan orientados al respeto a las

personas con discapacidad y a favorecer su integracion en la Entidad en las

mismas condiciones que el resto de la plantilla y establece una serie de bene-
ficios sociales.

- Compromisos en el empleo y seleccion de personas: mejorar anualmente
la presencia de personas con discapacidad en la Entidad, fomentar el em-
pleo de personas con discapacidad legalmente reconocida, y promover la
inclusion y la incorporacion de la plantilla con discapacidad

- CaixaBank se regira por los siguientes principios:

No discriminacion.
Inclusion.
Reconocimiento de las capacidades, méritos y habilidades.
Lucha contra los estereotipos y los prejuicios.
Fomento de actitudes receptivas.
- Accesibilidad.

- Las medidas para las personas trabajadoras afectadas por el protocolo
buscan mejorar la presencia, inclusion y experiencia empleado de las
personas con discapacidad. Algunas medidas son: la adaptacion el puesto

de trabajo, 1 dia de permiso retribuido para atender cualquier necesidad
médica y servicio gratuito de asesoramiento para los tramites legales.

Plan Aflora: campafia interna para impulsar el afloramiento de empleados o
empleadas con discapacidad. Sensibilizacion a toda la organizacion en térmi-
nos de inclusion y diversidad.

- Agentes de igualdad enfocados a la gestién de la diversidad funcional en
cada Territorial.

- Plataforma PeopleNow donde existe un espacio propio para la comuni-
cacion interna del programa de diversidad funcional.

- Formacion y herramientas para sensibilizar a managers, empleados y em-
pleadas.

2. Clientes y sociedad - Visidn externa

A nivel externo se presentan los siguientes objetivos y las principales iniciativas
implementadas:

e Compromiso con la diversidad funcional: apoyo a la comunidad fomentando
la contratacidn e inclusidn laboral de personas con discapacidad y generando
un impacto social a corto y largo plazo.

e Donaciones cuyo fin social sea la insercion laboral de las personas con disca-
pacidad. El importe a cubrir via donaciones es gestionado por Accién Social, quie-
nes identifican las fundaciones o asociaciones susceptibles de recibir donaciones.

e Servicio adaptado para nuestros clientes/as. Es una realidad ya la accesi-
bilidad de las oficinas CaixaBank en la zona de 24 horas adaptada con rampas
de acceso o elevadores y el modelo de accesibilidad en los cajeros basado en
el programa Apsis4All, ademas de la Pagina web con nivel de accesibilidad AA
y estan en desarrollo otros proyectos para clientes digitales con discapacidad
auditiva.

e Impulso al deporte adaptado y paralimpico:

- Con el Patrocinio Baloncesto en Silla de Ruedas y, desde 2020, nuevo acuerdo
de colaboracién con la FEDDF - Federacion Espafiola de Deportes de Personas
con Discapacidad Fisica. CaixaBank patrocina la cuota de participacion de 1.300
deportistas con discapacidad fisica en competiciones oficiales de la Federacidn
Espafiola.

- Acuerdo entre CaixaBank y el Comité Paralimpico Espafiol para apoyar a los
deportistas paralimpicos durante su camino hasta los Juegos de Tokio 2021
(#incorformistas del deporte).



e Compromiso con la sociedad, a través del Voluntariado corporativo. Se han
realizado 144 actividades con 212 voluntarios en las actividades, un total de
2.784 horas, 2.504 beneficiarios y 7 formaciones relacionadas con personas
con discapacidad.

El programa de diversidad generacional parte del diagndstico de situacion en la
Entidad, en el que se analiza la evolucion demogréfica e impacto en los indica-
dores estructurales. Este proyecto comprende entrevistas internas, benchmar-
king y sesiones de design thinking con profesionales de diferentes genera-
ciones, que comparten conocimientos y experiencias con el objetivo de imple-
mentar el disefio de planes de accién.

Ante el envejecimiento de la poblacién en general y también de la plantilla de
CaixaBank en particular, la diversidad generacional serd un factor clave a ges-
tionar en la Entidad, potenciando sinergias entre generaciones y tratando las
necesidades y expectativas distintas de cada etapa.

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
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e Anticiparse a la problematica derivada del envejecimiento de la plantilla
= Prologo

e |dentificar acciones que mejoren la convivencia de las distintas generaciones
en la organizacion.

e Aprovechar el conocimiento y expertise de cada generacién para potenciar y
acompafiar la estrategia de la Entidad.

e Integrar la Diversidad Generacional en la estrategia corporativa y la expe-
riencia de empleados y empleadas.

e Crear estrategias, programas y politicas adaptadas a cada generacion.

En 2020 se ha realizado un proceso de recogida de informacién con la reali-
zacion de un workshop visioning con personas clave en la Organizacién; bench-
mark para identificar iniciativas, mejores practicas y estudios relacionados con
la Diversidad Generacional, y Focus Groups con sesiones de descubrimiento
para conocer la voz de cada generacidn, identificar sus pains y cocrear inicia-
tivas (11 focus y 24 participantes). Al mismo tiempo, se ha definido un road-
map con las lineas de accién a desarrollar: Liderazgo, Formacion, Sensibili-
zacion, Employee experience, Retirment planing, Métrica y analytics.

Paralelamente la Entidad:
e Colabora con el Observatorio Generacion & Talento “Generacciona”, en 2020
destaca la:
- Participacién en el “Diagndstico de la diversidad generacional”.
- Participacién en el “Estudio de liderazgo intergeneracional 11" .
- Planificacion del estudio “Salud y bienestar intergeneracional” 2020.
e Participa en grupos de trabajo con otras empresas para impulsar el valor del

talento senior y dar la visibilidad social que le corresponde: Lab Talento
Senior con la Fundacion Adecco—Fundacion Seres.

e Coopera en el Team work EFR Talento Senior. Grupo liderado por la Funda-
cién Masfamilia y compuesto por varias empresas junto con CaixaBank con el
objetivo de anticiparse y adaptarse a esta nueva realidad para aprovechar
toda la potencialidad de ese talento sénior.
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4. Lograr una rentabilidad atractiva, manteniendo la solidez financiera.

CaixaBank tiene el objetivo de lograr una rentabilidad atractiva mediante la
mejora de los ingresos “Core” apoyada en un aumento de la actividad, a través
de la distribucién de los productos de ahorro a largo plazo (fondos de inver-
sion, planes de pensiones y seguros de ahorro), de los productos de proteccion
(seguros vida-riesgo), de la financiacion al consumo, del liderazgo en medios
de pago que genera oportunidades de crecimiento en el comercio electrdnico,
del crédito a empresas y de la posibilidad de replicar el modelo de CaixaBank
en Portugal a través de BPI.

La COVID-19 y el deterioro del entorno econémico han retrasado la consecu-
cién de buena parte de los objetivos financieros del Plan Estratégico (entre
ellos, el de rentabilidad) mas alld de 2021.

Concretamente, el descenso de la actividad ha debilitado los ingresos “Core”
(que se han reducido un 0,1% interanual respecto 2019). Asimismo, el impor-
tante aumento de las dotaciones extraordinarias por COVID-19 (1.373MM#£) ha
contribuido significativamente a la contraccién del resultado neto de la Entidad
(-19,0% interanual respecto 2019).

Con todo, en este contexto de menores ingresos, CaixaBank ha realizado un
esfuerzo muy significativo para reducir gastos recurrentes (-4,0% interanual
respecto 2019) y mejorar los niveles de eficiencia de la Entidad. En este senti-
do, la Entidad ha cumplido cémodamente con el guidance anunciado a merca-
do de reduccion de costes del 2% en 2020.

Por otro lado, CaixaBank mantiene una solida posicion en capital, a pesar del
entorno causado por la COVID-19. En particular, CaixaBank ya partia de una
comoda posicion de solvencia al inicio de la pandemia (CET1 del 12.0% a
diciembre de 2019). Ello, junto con la decisién del Consejo de Administracion
de reducir el dividendo de 2019 para reforzar los niveles de capital ante un
entorno incierto, y las medidas de flexibilizacién anunciadas por el supervisor
han permitido aumentar la ratio de capital CET1 hasta el 13,6%.

Por ultimo, la posicion de liquidez de la Entidad se mantiene también en nive-
les muy confortables. En particular, la ratio de cobertura de liquidez (LCR) se
sitla en el 276%, muy por encima del requerimiento del 100%.

En 2020 desde Recursos Humanos y Organizacion se ha contribuido a la estrategia
de lograr una rentabilidad atractiva, manteniendo la solidez financiera mediante la

linea de actuacién: Rentabilidad y Eficiencia.
52 |inea de actuacién: Rentabilidad y Eficiencia

Contribuimos a la rentabilidad y eficiencia del banco con nuevos acuerdos
laborales y la flexibilizacion del marco laboral a futuro.

Los principales proyectos son:
a) Reequilibrio de plantillas con Plan de Reestructuracién.

Con fecha 8 de mayo de 2019 se alcanzé un acuerdo laboral de reestructu-
raciéon con el 58,5% de la representacién laboral para llevar a cabo un Plan de
Reestructuracion por causas objetivas, productivas y organizativas que estan
detalladas en el correspondiente Informe Técnico.

Los principales aspectos recogidos en el Informe Técnico son el andlisis de
contexto del sector bancario en Espafia, el analisis de la situaciéon productiva
de CaixaBank (reduccion de margenes, ratio de eficiencia creciente, margenes
por oficina y empleado inferiores al sector, tendencia de los clientes a la
omnicanalidad y reduccién de activos adjudicados y de los créditos dudosos),
el analisis de la situacion organizativa en CaixaBank que muestra la necesidad
de mejorar su eficiencia, productividad y competitividad de la red de oficinas
retail. En Red retail rural: mantenimiento cobertura y desarrollo propuesta de
valor de AgroBank, reasignacion de carteras para mejorar productividad de los
gestores y gestoras, modelo de oficina ligera que permita eliminar la figura de
la subdireccidn/292 responsable y ampliar oficinas unipersonales. Y en la Red
retail urbana: integracién de oficinas, ampliacién del numero de oficinas Store
y Business Bank y ampliacion del modelo InTouch.

A partir de este andlisis se presenté una propuesta de amortizacion de 2.023
puestos de trabajo en la Red de oficinas y en el Apoyo/Soporte a la Red, en 50
provincias (todas excepto Barcelona y Teruel). Con estas 2.023 aprobadas se
estimo el fondo necesario a dotar para cubrir el 100% de las obligaciones con
los empleados/as el cual ascendia a 978 MME, el ahorro estructural se sita en
unos 200 MM<€ y la TIR asciende al 19,4%. Con esta dotacidn ya realizada no se
prevén costes a futuro asociados al Plan de Reestructuracion.

El acuerdo de 8 de mayo incluia también medidas asociadas a necesidades organizativas:

e Reconfiguracién de la Red con el despliegue de oficinas Store, Business Bank
y la potenciacién del segmento InTouch. El desarrollo de la propuesta de va-



lor de la Red Rural: ampliando el cupo de oficinas de uno y de dos empleados
(Direccién de oficina y empleado/a) y eliminando la obligacién de la funcion de
Subdireccién o Segundo responsable en oficinas rurales de tres o menos em-
pleados/as.

e Ampliacion del horario de atencién al publico en oficinas con horario general.
b) Programa de Desvinculaciones voluntarias incentivadas 2020

Con fecha de 31 de enero de 2020 se alcanzd un acuerdo laboral, con el 55,3%
de la representatividad sindical, para permitir la salida del colectivo de 58 o
mas afios (generaciones de 1962 y anteriores) de la provincia de Barcelona
mediante un Plan de Desvinculaciones voluntarias incentivadas. Durante el
mes de febrero se adhirieron de forma voluntaria un total de 229 personas, vy
se estimd una reposicion media cercana al 70%, favoreciendo al rejuvene-
cimiento de la plantillay a la optimizacion de los costes de personal.

Las condiciones econdmicas ofertadas eran:

e 70% de la retribucidn fija bruta anual:
- Personas nacidas en 1962: hasta que cumplan los 63 afios.
- Personas nacidas con anterioridad a 1 de enero de 1962: hasta que cum-
plan los 64 afios.

e Durante el periodo de compensacién también se abona el Convenio Especial
con la Seguridad Social y se continta efectuando aportaciones al plan de
pensiones tanto por la parte de ahorro como la parte de riesgo, mantenien-
do la situacién de participe en activo.

Para estas 229 salidas a fecha de 01-04-2020 se estimo un fondo de 109 MME,
un ahorro estructural de 20 MME£ neto de reposiciones y una TIR del 11,9%.

¢) Acuerdo de préstamos

En fecha 12 de febrero se alcanzo con el 99,3% de la representacion laboral de
los trabajadores un acuerdo laboral que modifica la normativa de los prés-
tamos y anticipos de empleados.

e Su entrada en vigor se establecié en un periodo maximo de 9 meses (por im-
plementacion técnica).

e Para los préstamos de compra de vivienda se ha establecido fijar una garan-

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
MEMORIA 2020

tia hipotecaria correspondiente al 60% del capital concedido y repercutir
durante los primeros 24 meses un diferencial adicional de 0,47 puntos al tipo
de interés de cada préstamo (equivalente al 50% del Impuesto de Actos Juri-
dicos Documentados sin tener en cuenta el Impuesto de Sociedades).

Se han mejorado aspectos de las condiciones de los préstamos y anticipos
destacando:

_ La ampliacién del capital minimo garantizado en Préstamo para compra
vivienda A de 225.000 a 240.000 Euros.

- La ampliacion del capital minimo garantizado en Préstamo atenciones
varias: de 25.000 a 35.000 Euros y de 1 a 1,10 anualidades.

_ Las mejoras incorporadas en la formula de cambio de vivienda en casos de
ruptura de convivencia.

d) Nuevo Convenio Colectivo del sector.

En 2019 se constituyd la mesa de negociacidon y se iniciaron las conversaciones
para establecer las condiciones de un nuevo Convenio Colectivo del Sector,
para dotar un marco de regulacién mas flexible, que favoreciera la compe-
titividad y la contencion de costes. Finalmente, tras meses de negociacion y en
un entorno marcado por la pandemia COVID-19, el 30 de septiembre de 2020
se firmd un acuerdo de Convenio Colectivo, de 5 afios de duracion, que per-
mite aplanar algunas importantes inercias de costes no ligadas a desempefio y
afrontar en mejor situacion un periodo de enorme complejidad. EI Convenio
Colectivo también regula especificamente materias como el teletrabajo o la des-
conexion digital.

Los objetivos conseguidos en el nuevo Convenio son:

e Implantar politicas retributivas mas eficientes para contener los costes iner-
ciales:

- Revision Salarial a tablas muy reducida (2019-2021:0%, 2022:0,75% y
2023:1%).
Reduccion % trienios del 4% al 3%.

- Plus Convenio reduccion del importe a 517,15€ en 2021y 2022.

- Ayuda de estudios a hijos hasta los 20 afios (vs 25 afios anteriores) si no se
acredita que estd efectivamente cursando estudios.
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e Incrementar la vinculacion de la retribucién con el desempefio de las per-
sonas y por tanto con los resultados y variables financieras que miden la evo-
lucion de la Entidad:

- Pago Unico asociado a Beneficio después de impuestos y ROE (0% en 2020
y 2021, 2022, 2023: 0,25% si BdI>0 + 0,25% si ROE>8%).

- Trienio pago Unico no consolidable con un maximo de 0,4% anual en fun-
cién del ROE. 0,2% si ROE >=7% vy +0,2% si ROE>=11%.

Estas medidas acordadas supondran un ahorro estructural anual de 107 MME,
a partir de 2024

e Mejoras en préstamos y en permisos, posibilidad de fraccionar vacaciones y
dia mas de libre disposicion.
e Regulacién del teletrabajo.

La inclusion de la normativa sobre el teletrabajo y el trabajo a distancia en la
regulacion del convenio fue una oportunidad tras la publicacion del Real Decre-
to ley 28/2020 de 22 de septiembre por la que se aprobaba la Ley de trabajo de
distancia.

En el acuerdo, se distingue el tratamiento del teletrabajo en contexto COVID-
19, del teletrabajo en una situacion de normalidad (considerandose como tal el
que supere el 30% de la jornada a distancia).

La ley establece la obligatoriedad de dotar de los instrumentos, medios y he-
rramientas necesarios para desempefiar el teletrabajo y deja a la negociacién
colectiva la regulacién sobre la compensacion de los costes asociados.

Sobre estos aspectos, en el texto del Convenio se ha acordado lo siguiente:
Regulacion del teletrabajo en contexto COVID-19
— Dotacién de PC o similar y teléfono movil

- Siempre que las personas no dispongan de los medios, ayuda de 45 € para
adquisicion de teclado, raton y pantalla. Alternativamente, las empresas pue-
dan optar por entregar estos medios.

- Se ha acordado que no se va a realizar compensacién mensual de gastos re-
currentes.

Regulacion del teletrabajo post COVID
- Dotacién de PC o similar, teléfono mavil y silla.

- Compensacion de 130 € para adquisiciéon de teclado, raton y pantalla. Alter-

nativamente, las empresas pueden optar por entregar estos medios.

- Pago mensual de 55 € (por teletrabajo al 100% de la jornada o parte pro-
porcional al porcentaje de trabajo a distancia) en compensacién por todos
los costes asociados al teletrabajo.

Adicionalmente, por lo que respecta al trabajo en remoto realizado en un
porcentaje inferior al 30% de la jornada (1 dia a la semana establecido en
CaixaBank), se dispone la dotacién de PC o similar y teléfono mévil y se con-
templa la posibilidad de trabajar desde el lugar designado por el trabajador.

Bajo este marco, las principales caracteristicas del teletrabajo regulados a nivel
sectorial son las siguientes:

El teletrabajo es voluntario tanto para la empresa, como el trabajador o traba-
jadora y debera documentarse por escrito el acuerdo entre ambos. A los efec-
tos del contenido del contrato de teletrabajo y registro del mismo, deberd re-
girse por lo establecido en el Real Decreto-ley.

La realizacién del teletrabajo sera reversible por voluntad de las partes contra-
tantes, salvo que la prestacion de servicios bajo esta modalidad formara parte
del contrato inicial de trabajo.

¢ Regulacion de la desconexion digital
En el nuevo articulo 15 se regula el derecho a desconexion digital en el sector.

- No se realizardn llamadas telefdnicas, correos, o mensajes de cualquier
tipo entre las 19 horas de un dia y las 8 de la mafiana del dia siguiente.

- Derecho a la no atencidn a los dispositivos digitales puestos a disposicion
de los trabajadores durante los periodos de vacaciones, reducciones de
jornada, permisos, etc.

e) Registro de jornada.

Adicionalmente en 2019 se alcanzé un acuerdo marco a nivel sectorial en mate-
ria de registro de jornada con la representacion legal de los trabajadores y en
2020 ha quedado instaurado el registro horario para la totalidad de la plantilla.

) Retribucién Flexible.

En el Acuerdo de 8 de mayo se establecia las bases para un Plan Retribucion
Flexible a implantar durante el 2020. Es un sistema retributivo que permite a
los empleados y empleadas percibir parte de su retribucion monetaria anual a
través de la entrega de una serie de bienes y servicios, previamente seleccio-



nados por la Entidad. Supone un mayor valor (ahorro fiscal, Personalizacién y/o
Mejores Ofertas) para la plantilla, sin que la empresa asuma un mayor cos-te
por retribucién, adaptédndose a las circunstancias y preferencias individuales,
mediante un acuerdo suscrito entre la Empresa y los empleados/as.

A 31 de diciembre un total de 4.255 empleados y empleadas habian suscrito 1 o
mas productos dentro del Plan de Retribucion Flexible Compensa+. Para arrancar
este Plan que va destinado al 100% de la plantilla, se utilizd una estrategia de pues-
ta en marcha en varias fases, primero con la Direccién Territorial Ebro (vision Red
comercial), después con Recursos Humanos y Organizacion (vision servicios corpo-
rativos) y posteriormente con la Direccidn Territorial In Touch (vision nuevo modelo
de atencion digital) para recoger feedback y acometer el lanzamiento global. Desde
el mes de octubre esta abierto a la totalidad de la plantilla de CaixaBank.

(ompensa

Oferta retributiva atractiva y personalizada

Para empleados y empleadas

Ahorro fiscal
* La mayoria de los productos ofertados tienen tratamiento fiscal ventajoso, lo
gue permite maximizar la retribucién neta.
Personalizacion

* Ajuste de la retribucion a las necesidades e inquietudes individuales en cada
momento vital. Compensacién adaptada a la diversidad.

Mejores ofertas
* Mejores ofertas en los bienes y servicios disfrutados, mediante el logro de
economias de escala en la contratacion.

Para CaixaBank

* Gestion retributiva mas eficiente (mismo coste).
* Fomenta el negocio de las Empresas del Grupo.
* Refuerza la satisfaccion de la “Compensacion Total”.

= Alineacién con las mejores practicas del sector.

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
MEMORIA 2020

Los productos ofertados por la Entidad en esta primera fase de implantacion
un maximo conjunto del 30% de su salario anual bruto son:

Conyugue y Para Limite Aportacion anual
descendiente hijos menores de 1.500 euros méxima de
<25 afios 3 afos anuales 10.000 euros

Seguro de salud Escuela infantil Tarjeta transporte | | Seguro de ahorro

78% 4% 7% 11%

Para llevar a cabo el Plan de Retribucion Flexible, se han realizado las siguien-
tes actividades:

e Disefio de plataforma online, Compensa+ y una APP, accesibles Unicamente
desde dispositivos corporativos. Se pone a disposicion una plataforma donde
se pueden realizar tantas simulaciones de contrataciones como se deseen,
asi como efectuar las contrataciones de productos.

Campafia de comunicacion para la muestra de interés en el Plan de Retri-
bucién Flexible de la Entidad. Para poder acceder a Compensa+, los emple-
ados y empleadas previamente tienen que mostrar su interés en el Plan de
Retribucidn Flexible. De esta manera el empleado/a autoriza la cesidon de sus
datos a dicha plataforma.

Campafia comunicacién del lanzamiento general del Plan de Retribucion Flex-
ible y noticias recordatorio por productos semanales. Comunicacién de la
puesta a disposicion de Compensa+ a todos los empleados/as de la Entidad.
Ademds, semanalmente se ha publicado una noticia referente a cada pro-
ducto, para que toda la plantilla pueda tener mas detalle sobre los mismos.
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5. Ser referentes en gestion responsable y compromiso con la sociedad.

Ser referentes en banca socialmente responsable es y siempre ha sido una
prioridad clave en la estrategia del Grupo CaixaBank, un compromiso que se ha
puesto de especial manifiesto con la COVID-19. En particular, la Entidad ha tra-
bajado intensamente para mitigar los efectos econdémicos y sociales de la
pandemia, y para dar respuesta a los colectivos mas afectados por la crisis.

PLAN DE BANCA SOCIALMENTE RESPONSABLE
Prioridades 2019-2021

Reforzar la cultura de transparencia

con clientes

INTEGRIDAD, ",
TRANSPARENCIAY  *
DIVERSIDAD kY

Mantener el compromiso con la
H inclusion financiero
., '\

" ACCION SOCIALY
VOLUNTARIADO

Contar con el equipo mas diverso
y preparado

o
D
D
D
5
.
.
.

[
.
H

INCLUSION GOVERNANCE Fomentar la financiacién responsable
: WRGLARCIERS H y sostenible
".‘ s Impulsar la cultura financiera
., MEDIOAMBIENTE
e,
e, Promover as de accion social
RN en los territ

Asimismo, la Entidad ha seguido reforzando su posicionamiento en el ambito
de la sostenibilidad. En particular, CaixaBank forma parte de los principales
indices de sostenibilidad, entre ellos el indice Dow Jones Sustainability Index
(DJSI) World. En 2020, la Entidad ha logrado su inclusion por 92 afio consecu-
tivo, situdndose en la posicion 72 entre los bancos mas sostenibles del mundo y
mejorando sus resultados con respecto al afio anterior.

Adicionalmente, CaixaBank ha superado en 2020 el objetivo estratégico de
emision de bonos verdes y sociales, tras la segunda emision de un bono social
por 1.000 MM£ (para financiar a pymes y microempresas de las zonas mas
desfavorecidas de Espafia) y la emision de un bono verde por 1.000 MME€ (para
financiar proyectos de energia renovable y edificios energéticamente eficien-

tes). La Entidad también ha seguido avanzando en la medicién y gestion del
riesgo medioambiental y climatico, entre otros, mediante el desarrollo y la im-
plementacién gradual de una taxonomia verde en la Entidad.

En el dmbito de la inclusion financiera, la Entidad ha mantenido su posicio-
namiento en proximidad, con un porcentaje de cobertura (mediante oficinas o
gestores) de la poblacién en municipios pequefios muy similar al de 2019.
Asimismo, se ha seguido reforzando el acceso a los servicios financieros a
través de las microfinanzas y del banco social MicroBank (en 2020 se han con-
cedido 900 MM<€ de nuevos créditos en el afio a familias, auténomos y micro-
pymes).

Por ultimo, en el dmbito de la accion social y el voluntariado, se han realizado
4.536 actividades, buena parte de las cuales han sido no presenciales debido a
la situacién provocada por la COVID-19. La Entidad ha llevado a cabo en 2020
su primera Semana Social en formato digital.

En 2020 desde Recursos Humanos y Organizacion se ha contribuido a la estra-
tegia de ser referentes en gestion responsable y compromiso con la sociedad
mediante la linea de actuacion: Desarrollo del Talento.

62 linea de actuacién: Desarrollo del Talento
Garantizamos el mejor equipo profesional, alineado al modelo de liderazgo.
Los principales proyectos son:

a) Desarrollo Top 200, programa dirigido a la Alta Direccion de la Entidad, que
pretende contribuir a impulsar el desarrollo del liderazgo y otras habilidades
imprescindibles para el éptimo ejercicio de la funcién directiva, con el objetivo de
que los/las lideres de la Entidad ejerzan una influencia homogénea, coherente y
de servicio en linea con la estrategia y valores de la Organizacién. La mayoria de
los contenidos del programa son en colaboracion con prestigiosas Escuelas de
Negocio, y con la finalidad de seguir con la formacion y desarrollo de los direc-
tivos y directivas, en 2020 se han adaptado los programas a formato online.

Este programa se estructura en cuatro ejes: Autoliderazgo, Comunicacion, Orien-
tacién al cliente/Visidn Estratégica y Liderazgo.

Autoliderazgo incluye: Mentor/a externo referente, Ciclo almuerzos y tenden-
cias, Personal Coach y Executive Health Coach.



Comunicacién incluye: Coach/Consultor de comunicacion e idiomas, sesiones
individuales face to face o telefdnicas.

Orientacion al Cliente/Vision Estratégica incluye: Programa Enfocado sobre
Mentalidad Digital Estratégica, seminarios especificos con las principales Es-
cuelas de Negocios del mundo, programas executives y senior executives y
programas especiales para miembros de Consejos de Administracion.

Liderazgo incluye: Roundtables, programas de liderazgo estratégico, seminarios y
programas especificos en Escuelas de Negocios.

CHICAGOBOOTH

CaixaBank
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Corporate Learning Alliance
e
q
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INSEAD
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for the World®
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b) Evaluacion directiva, en 2019 se lanzé por primera vez el Feedback Directivo
a los miembros del Comité de Direccion con evaluaciones de sus equipos,
colaterales y de colaboradores de distintas areas con la obtencién de un resul-
tado confidencial destacando sus fortalezas y areas de desarrollo. Este 2020 se
ha realizado el proceso de Feedback Directivo a la Alta Direccion (miembros no
pertenecientes al CD) con los mismos procedimientos.

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
MEMORIA 2020

Los colectivos evaluados, que pertenecen a la Alta Direccién de la Organiza-
cién, son: Subdireccién General, Direccién Ejecutiva y Direccion Corporativa.
Asi mismo, también se han evaluado los colectivos: Direccion de Departamen-
to, Direccién de Area y Managing Directors con dependencia directa de miem-
bros del Comité de Direccidn.

La evaluacion directiva incluye tres visiones:

- Evaluacion del Talento Directivo: informe ad-hoc de un experto que aporta
objetividad e independencia.

- Evaluacion Directiva EpC (Evaluacion por Competencias): herramienta para
identificar y contrastar el talento interno y las capacidades directivas. Evalua-
cién realizada por el/la responsable jerarquico.

- Feedback: recogida de informacién del equipo, colaterales o colaboradores
de distintas areas y responsables jerarquicos.

Para determinar este modelo de evaluacion se ha realizado un estudio de
benchmarking de las mejores practicas del sector bancario y de las empresas
del IBEX35, y se ha optado por SuccessFactors como herramienta para gestio-
nar la informacion resultante.

Estas evaluaciones permiten disponer de un mapa de talento directivo de toda
la Organizacion, apoya al programa de desarrollo Top 200, aporta informacién
para el Plan de Sucesiones y ayuda a reforzar el modelo de cultura y liderazgo.

c) Plan de Sucesiones, incluye a la Alta Direccion y a Directivos y Directivas en
posiciones clave. Permite anticipar necesidades futuras de cobertura de posi-
ciones clave, asi como la identificacion de empleados y empleadas con poten-
cial con los que trabajar sus areas de desarrollo. Las principales lineas de
trabajo llevadas a cabo en 2020 fueron la de contrastar el pool de sucesores de
posiciones clave con la Direccion Ejecutiva y la Direccion Corporativa e identi-
ficar los gaps competenciales y, por tanto, las necesidades de desarrollo de las
personas sucesoras y disefiar planes de desarrollo especificos.

En el tercer trimestre de 2020, se ha iniciado un proceso de revisién y actuali-
zacion del Plan de Sucesiones de CaixaBank para adecuarlo a futuros cambios
organizativos y regulatorios. Este proceso se ha basado en 5 lineas de trabajo:
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e Revisar la normativa existente para garantizar que esta actualizada.

e Benchmarking: analisis del sector, en concreto bancos y aseguradoras tanto
a nivel nacional como internacional.

e Revisidn de las posiciones claves actualmente identificadas hasta la fecha.

e Revision de la estructura organizativa para identificar nuevas posiciones
clave.

e |dentificacién de pool de sucesores/as.

d) Talento predirectivo, como programa de deteccion y desarrollo del talento
predirectivo. Los objetivos esperados son disponer de mapas de talento por
funciones para tener informacién de contribucién y potencial de todas las
personas de la Organizacion, realizando un foco especifico en predirectivos/as
para las posibles coberturas. El uso de HR Analytics permite predecir el perfil
de éxito.

e) Deteccién y desarrollo del Talento digital, para la deteccion, la fidelizaciéon y
atraccion del talento identificado y para en definitiva incorporar pensamiento
estratégico en los perfiles necesarios en la Organizacion.

e Mapa de talento. Se ha creado un mapa de talento genérico en relacién a los
perfiles de transformacion en la era digital TOP 50. Se esta trabajando en la
creacion de un mapa de talento por cada ambito de Comité de Direccion que
identificara a nivel Grupo:

a) Empleados y empleadas que actualmente podrian cubrir las posiciones de
los perfiles clave.

b) Empleados y empleadas que potencialmente podrian acceder a cubrir es-
tos perfiles con ayuda de programas de formacién (upskilling o reskilling).

Actualmente, se ha recibido el 71% de la informacion por parte de cada area.
Se estd cerrando el documento de andlisis y se ha empezado a ejecutar el ma-
pa de talento.

Se ha finalizado el diccionario de competencias técnicas de CaixaBank para
recoger la informacién de los perfiles internos. Los empleados y empleadas ya
pueden informar su nivel de competencias técnicas a través de la plataforma
de seleccion.

e Programa New Graduates. Enfocado a cubrir los gaps del mapa de talento
identificados, se han incorporado 34 personas en posiciones criticas.

¢ Brand management and recruiting. Se inicia el proyecto CaixaBank Experience
Hub (CaixaBank X Hub) para construir una imagen que genere un ecosistema
disruptivo de innovacién, aprendizaje y talento alrededor de la marca CaixaBank,
a través de:

- Entender la cultura corporativa de CaixaBank para asegurar el encaje de los
candidatos y las candidatas con el Grupo.

- Conceptualizar la nueva marca CaixaBank Experience Hub.

- Definir la estrategia de posicionamiento que sitle al Grupo como referente
de transformacion, conocimiento y atraccién del mejor talento.

- Definir la experiencia del candidato o candidata a través de analizar los pro-
cesos de seleccion y su journey.

- Recomendar la propuesta de valor del empleado o la empleada Digit IT Hub.

- Definir el Plan de Comunicacion interno.
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Indicadores del Plan Estratégico 2019-2021 * Portada
= indice
Métrica de seguimiento Diciembre 2018 | Diciembre 2019 | Diciembre 2020 Objetivo 2021 = Prologo
= Plan Estratégico 2019-2021
Potenciar el talento y |a diversidad Contribucion de Recursos Humanos
Valoracién percepcion de empleados y empleadas sobre empowerment 73,0% 72,0% 70,0% 75,0% y Organizacion
) . ) . . . . B . Indicadores del Plan Estratégico
Muijeres en posiciones directivas estratégicas (a partir de Direccion Oficina Store) 32,2% 352 % 36,3% 35,0% 2019-2021
Mujeres en posiciones directivas a partir de subdireccion de oficina Ay B 39,9% 41,3% 41,6 % 43,0% ' g"_f“"BS"”;"SSX“mO nos organizamos.
alxapan AL
Bajas voluntarias de perfiles criticos con buena EpC - - - Sin objetivo + Como somos y como nos organizamos.
- o S Grupo CaixaBank
Empleados y empleadas con buena evaluacién que asumen nuevas responsabilidades - 66,3 % 60,4 % Sin objetivo —
= Ciclo de vida del empleado
Horas de formacion en capacidades digitales - 44,6 % 86,6 % 55,0 % « Gestion de la pandemia COVID-19
Profesionales certificados por encima de formacion obligatoria MIFID |1 45,9 % 47,3 % 48,8 % 55,0 % * Anexos y Tablas CaixaBank S.A.
= Anexos y Tablas Grupo CaixaBank
Definir y desplegar la mejor propuesta de valor para empleados y empleadas
Empleados y empleadas con medidas de flexibilidad: trabajo en remoto - 39,6 % 449% 2 450% @
Empleados y empleadas con medidas de retribucion flexible - - 15,5% 25,0% )
eNPS del empleado/a (percepcion) 75,0% ©) 9 g W 12
Emplead leadas “activas” en | lataf People N 20,0% (4
mpleados y empleadas “activas” en la nueva plataforma People Now - - - (acumulado afio)
Promover los atributos de agilidad y colaboracién
Empleados y empleadas de Servicios Centrales que utilizan herramientas colaborativas - - 99,7 % 95,0%
Empleados y empleadas con percepcion favorable sobre agilidad y transversalidad - 62,0 % 69,0 % @) 75,0%

(1) Enjunio de 2020 se ha realizado el Estudio de Compromiso para toda la plantilla.

(2) Dato a junio de 2020. Esta métrica no incorpora las situaciones de teletrabajo asociadas a COVID-19 (incorpora la posibilidad de teletrabajar un dia a la semana: medida actualmente suspendida).

(3) Resultado global de la Encuesta de Compromiso por no disponer de valor eNPS en diciembre de 2018.

(4) Objetivos 2021 actualmente en revision.
(5) Objetivo 2021 actualizado en junio de 2020.
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Coémo somos y cémo nos organizamos. CaixaBank S.A.

Principales indicadores

27.404
Personas en

A

CaixaBank
55% 45%
Mujeres en posiciones directivas: 41,6 %
Edad media, afios: 44
Antigliedad media, afos: 17
Contratos indefinidos: 99,3 %
Rotacion externa: 1,5 %
Rotacion voluntaria: 0,3 %
Procedencia:
Crecimiento organico | inorganico: 3% | 271%
Nacionalidad:
Espafiola: 97 %
Otros paises (71 diferentes): 3%
Distribucion geografica de la plantilla:
Espafa: 99,3 %
Otros paises: 0,7 %
Plantilla formada: 100 % | 81 horas/persona
Promociones por cambio de nivel: 5.079
Remuneracién promedio por persona:  64.471 €
Brecha salarial: 0,64 %
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. Evolucion de la plantilla 2016-2020
Red comercial 88,4 % .

Servicios Centrales 7,5 %
ApoyoRed 4,1 %
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Personas en Grupo CaixaBank

CaixaBank

= Ciclo de vida del empleado
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Anexos y Tablas CaixaBank S.A.

Direcciones Territoriales 11

Anexos y Tablas Grupo CaixaBank

Direccion Territorial InTouch (atencion remota) 1

Estructura organizativa. Oficinas por segmento:

Banca Retail 3.571

Oficinas convencionales 2.033
Oficinas Store 548

Business Bank 49
AgroBank 801

HolaBank 140

Centros especializados 238

Red internacional 27

Evolucion de la plantilla 2016-2020

La plantilla de CaixaBank a diciembre de 2020 se sitla en 27.404 personas,
2.586 personas menos que hace cuatro afios, lo que representa una reduccién
de un 9% de la plantilla. Esta reduccién ha sido motivada principalmente por la
gestion activa de la plantilla que se ha centrado en optimizarla a las necesi-
dades actuales de mercado y logrando un equilibrio territorial. Hay que desta-
car el Plan de Reestructuracion de 2019, con 1.954 salidas de plantilla activa
entre 2019 y 2020, y que respecto al Plan Laboral de 2016 de Zonas exceden-
tarias en el afio 2017 se produjeron 62 salidas diferidas.
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Al mismo tiempo, se han producido 1.301 bajas asociadas a los Planes de Desvin-
culacién voluntaria incentivada de los ejercicios 2017, 2018 y 2020. En 2017 se
permitio la salida a los colectivos de 56 o mas afios, en 2018 con la ampliacion del
acuerdo del 2017 se dio salida al colectivo de 57 0 mas afios y en 2018 se permi-
tié la salida a los colectivos de 58 o mas pero Unicamente de la provincia de
Barcelona, todas estas salidas han contribuido al rejuvenecimiento de la plantilla
y a una optimizacién de los costes de personal al existir reposicion.

Por lo que se refiere a la contratacion se han incorporado 2.824 personas en los
ultimos cuatro afios, 885 en posiciones especificas en Servicios Centrales o seg-
mentos especializados y el 69% restante, unas 1.939 contrataciones mayorita-
riamente en practicas en la red de oficinas. El colectivo de practicas presenta una
elevada tasa de rotacion, entorno a un 20% en 2020, y prueba de ello es que se
han producido 840 bajas en este colectivo en el periodo 2016- 2020.

El resto de movimientos del periodo se explican por las bajas recurrentes (-583
personas) y por el saldo neto de ausencias (-244 personas) que se calcula como el
numero de Reincorporaciones menos el nimero de Excedencias. En el saldo neto
de ausencias se incorporan los movimientos de plantilla entre CaixaBank y las
empresas del Grupo que en este periodo de 4 afios, ha supuesto una salida neta
de 450 personas, destacando la salida masiva que se produjo en el segundo
semestre de 2017: excedencias a GDS-Cusa de un total de 309 empleados/as,

‘ Salidas incentivadas

i Incorporaciones Rotacién natural

2.824 l
29.990 27.404
-3.317 2003 I
2016 2020

motivado por la externalizacion de servicios que potencialmente podrian ser in-
ternalizados para ser prestados con recursos internos que quedasen liberados de
sus tareas habituales.

Evolucion de la plantilla 2019-2020

En el dltimo afio la plantilla se ha reducido ligeramente en 168 personas, el mo-
tivo principal es la salida de 208 personas asociada al Plan de Desvinculaciones
voluntarias incentivadas llevado a cabo en la provincia de Barcelona.

Durante este 2020 también se han producido otras 234 bajas: asociadas a la
rotacién del colectivo de practicas en la red de oficinas (-85 salidas), bajas recu-
rrentes (-130 salidas) y salidas diferidas del Plan de Reestructuracion 2019 (-19
salidas). De las 353 incorporaciones realizadas en 2020, el 56% corresponden a
contrataciones en practicas de la red de oficinas y el 44% restante son posiciones
especificas, concentrandose mayoritariamente en Servicios Centrales y oficinas
Internacionales.

El saldo neto de ausencias es de -50 (reincorporaciones menos excedencias).
Respecto a los movimientos intragrupo destacar que 47 empleados/as han salido
en excedencia a empresas del Grupo y 18 se han reincorporado.

En 2020, la rotacién global (excluidas las salidas por el Plan de Reestructuracién)
es del 1,5%, y la rotacion voluntaria se sitUa en el 0,3%. Ver detalle en tabla 2 del
Anexo

‘ Salidas incentivadas

Incorporaciones Rotacién natural
27.572 353 i 27.404
-227 -294
2019 2020

Ver detalle en tabla 1 del Anexo



Estructura demografica

La evolucion en los Ultimos cuatro afios en CaixaBank la piramide demografica
se caracteriza por un aumento de la presencia de la mujer (55%) y por un enve-
jecimiento de la plantilla (edad media 44 afios).

El porcentaje de mujeres en la plantilla, que ha pasado del 52,6% en 2016 al
55,2% en 2020, viene motivado principalmente por el mayor numero de salidas
de hombres, los cuales se han acogido a los planes de salidas masivos que se
han llevado a cabo en la Entidad. Otro factor que impacta en el crecimiento del
numero de mujeres, aunque en menor grado, es el mayor porcentaje de
mujeres contratadas en el periodo 2016-2020, que es de un 51% de mujeres
por un 49% de hombres.

En referencia a la edad media de los empleados en el periodo 2016-2020 ha
crecido en un afio, de los 43 afios en 2016 a los 44 en 2020, esta contencién ha
sido posible por dos efectos:

- La salida masiva de personas mayores de 50 afios mediante planes de Desvin-
culacion voluntaria incentivada y Planes de Reestructuracion.

- La reposicién parcial de salidas con talento joven de menos de 30 afios.

El envejecimiento de la plantilla queda de manifiesto en el aumento de emple-
ados y empleadas en el tramo de edad entre 40 y 50 afios, que ha pasado de
un 45,5% de la plantilla en 2016 a un 61,1% en 2020.

El envejecimiento no es un hecho exclusivo de la Entidad, es una situacién
homogénea con las estimaciones realizadas de la poblacion general, tanto en
un contexto europeo como espafiol. Los principales motivos que explican el
envejecimiento de la poblacién general, son la baja natalidad de las Ultimas dé-
cadas y el incremento de la esperanza de vida.

Centrandonos a nivel de poblacion activa también se produce un avance en el
envejecimiento debido a los factores demograficos, pero también por el im-
pacto de la crisis econdmica que ha provocado un retraso en la edad de entra-
da en el mercado laboral (déonde los jovenes prolongan el periodo de forma-
cion). Este factor unido al retraso de la edad de jubilacién provocard un
desplazamiento de los intervalos de edad de poblacion laboral y replantearse
el concepto de “vida activa”.

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
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Ver detalle en tabla 3 del Anexo

La procedencia de la plantilla CaixaBank es fruto de la historia de La Entidad, la
cual en los ultimos diez afios ha integrado cinco de entidades (Caixa Girona,
Bankpime, Banca Civica, Banco de Valencia y Barclays). De la actual plantilla, un
26,8 % proceden de crecimiento inorganico. Destacar que durante el primer
trimestre de 2021 esta prevista la integracién del colectivo procedente de Bankia
(con una previsién de unas 15.500 personas).

Capacidad integradora de CaixaBank. Evolucion de Plantilla CaixaBank 2010-2020
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Integraciones en CaixaBank y numero de personas

51



. RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
TK CaixaBank | MEMORIA 2020

® Portada A continuacion, se muestra la distribucion de la plantilla segiin su procedencia: Estructura organizativa
= ind
n'me CaixaBank organiza el territorio nacional en once Direcciones Territoriales y
* Prélogo Plantilla por procedencia: una Direccioén Territorial InTouch (atencién remota).
* Plan Estrattgo 20192021 Caja de Pensiones/Barcelona 963 3,5% A nivel nacional, CaixaBank dispone de 3.809 centros (-330 respecto al afio
" Cmo somosy como nos Crecimiento organico  19.096  69,7% anterior) que se distribuyen en:
organizamos. CaixaBank S.A.
Eetructurs oraanisativa Crecimiento inorganico ~ 7.345 26,8% e 238 centros especializados que incluyen principalmente los centros de Banca
uctul 1zativ:
. i - - Banca Civica  4.574 16,7% de Empresas (125 centros), Banca Privada (68 centros), centros InTouch (15
- 0MO SOMOS Yy COMO NOS organizamos. e . . B
Crupo Caaank BarclaysBank  1.028 3.8% centros de atencién remota) y Corporate & Institutional Banking (15 centros).
+ Ciclo de vida del empleado Caixa Girona 676 2.5% e 3.571 oficinas de Banca Retail (-347 respecto al afio anterior). Se ha reducido
. 0 el numero de oficinas derivado de la concentracién de oficinas urbanas que
= Gestion de la pandemia COVID-19 Banco de Valencia 640 2,3% , . )
) se estd llevando a cabo. Las oficinas urbanas se han reducido en un 31% (-
* Anexos y Tablas CaixaBank S.A. Morgan Stanley 253 0.9% 708 oficinas respecto al 2019). Por su parte, las oficinas Store y Business
* Anexos y Tablas Grupo CaixaBank Bankpime 83 0,3% Bank que son los motores de la transformacién del modelo de distribucién
Otros 91 0,3% de CaixaBank se han incrementado en 2020, el nimero de oficinas Store ha
crecido en +90 para situarse en 548, vy las oficinas Business Bank han crecido
en +7 situdndose en 49 a diciembre de 2020. Por ultimo, comentar que las
El 97% de la plantilla de CaixaBank tiene nacionalidad espafiola (26.587 perso- oficinas rurales han aumentado un 23% hasta las 1.413 en parte motivado
nas), esto va acorde al hecho de que el negocio se desarrolla de forma mayo- principalmente por un cambio de criterio sobre cémo se determinan las ofi-
ritaria en territorio espafiol. Sin embargo, dispone de 817 empleados/as de cinas rurales.

nacionalidades distinta a la espafiola que son originarios/as de 71 paises dife-
rentes. A nivel de continentes quedarian distribuidos de la siguiente manera:
Resto de Europa (421 personas), América del Sur (222), Africa (65), Asia (54),
Centro América (29) y América del Norte (26).

En 2021 se prevé una senda similar al 2020 en cuanto a la concentracion de
oficinas urbanas y crecimiento de las oficinas Store y Business, con una estima-
cion de unas 3.000 oficinas a diciembre de 2021.

Origenes de la plantilla por continentes: Tipologia de oficinas Red Territorial:
Espafia  26.587 97,0% Store 548
Resto de Europa 421 1,5% Business Bank 49
América del Sur 222 0,8% Rurales 1.413
Africa 65 0,2% Tradicionales 1.561
Asia 54 0,2% Centros Especializados 223
Centro América 29 0,1% InTouch 15
América del Norte 26 0,1%
Ver detalle en tabla 4 del Anexo Ver detalle en tabla 5 del Anexo
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A nivel de presencia internacional CaixaBank dispone de una plantilla de 188
personas. Estas personas estan distribuidas en 25 paises, y en 30 centros que
se desglosan en: 18 oficinas de representacion mas 9 sucursales de CaixaBank
y 3 Spanish Desk (Méjico, Portugal y Austria).

Hay que destacar la incorporacion en 2019 de la nueva filial bancaria en Luxem-
burgo, que en febrero de 2020 ha obtenido finalmente la licencia. CaixaBank
dispone de alianzas estratégicas en Centro América con Inbursa Grupo Finan-
ciero, en Europa Central con Erste Bank y en Asia con Bank East of Asia (BEA).

Alianzas estratégicas: Spanish Desk:

‘I.“ INGBUFHS A Centros ajenos a CaixaBank con personal propio
« Ciudad de Méjico, Méjico
ERSTE é « Lisboa, Portugal

« Viena, Austria
© BEARDRT

Frankfurt

® Toronto Londres * + Varsovia
Paris _ «'» Luxemburgo
Nueva York ¢ Oporto y Lisb 3 .
PoreY inger » Milan e Estambul + Pekin
Casablanca = © Argel , « Shanghai
“ Agadir * El Cairo .
* Dubii . Hong Kong
¢ Nueva Delhi
Bogota .
Singapur e
Lima
Sao Paulo  »
+ Santiago de Chile * Johannesburgo ariney @

* Oficinas de Representacion
* Sucursales Internacionales

* Filial Bancaria

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
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Adicionalmente al colectivo de la Red Comercial, se dispone de unos Servicios
Centrales con 2.048 personas y unos centros de Apoyo a la Red (que incluyen
el personal de las Direcciones Territoriales) que totalizan 1.125 personas. Ver
detalle en tabla 6 del Anexo.

Evolucién funcional de la plantilla

El cambio acelerado que se estd llevando a cabo en el modelo de atencion al
cliente, se pone de manifiesto en que el colectivo de empleados de la Red
Comercial que forma parte del nuevo modelo, se han mdas que duplicado en los
ultimos cuatro afios, pasando del 21,1 % en 2016 al 49,6% en 2020.

7)€ CaixaBank

Portada

indice

Prologo

Plan Estratégico 2019-2021

Como somos y como nos
organizamos. CaixaBank S.A.

Evolucion funcional de la plantilla

= Como somos y como nos organizamos.

Grupo CaixaBank

Ciclo de vida del empleado

Total Plantilla Red Comercial

27.120 24.231
12.224
50%
Rl Modelo tradicional
79%
12.007 B
50% Transformacion
5723 modelo de atencion
21%
2016 2020

Ver detalle en tablas 6 y 7 del Anexo

Los empleados y empleadas que estdn en los centros asociados al nuevo mo-
delo de atencién (Store, Business Bank, centros InTouch y Day One) son un
total de 7.435, lo que representa un 62% del total de empleados/as incluidos
en la transformacién del modelo de atencién.

Adicionalmente, el colectivo de especialistas en asesoramiento se completa
con los empleados/as que se encuentran en los segmentos de Banca Empresas
(1.063), Banca privada (755), Corporate & Institutional Banking (149) e Inter-
nacional (188), asi como con los Gestores/as de Banca Premier (1.400) vy
Gestores/as de Negocio (1.017). Este colectivo supone el 38% restante de los
empleados/as que forman parte de la transformacion del modelo de atencion.

Gestion de la pandemia COVID-19

Anexos y Tablas CaixaBank S.A.

Anexos y Tablas Grupo CaixaBank
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administracion

B 194
CaixaBank Facilities % 620 % 54
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ag i 29 39 13 AHhs @i 116
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inmobiliarios proteccion laborales inmobiliaria

Q3 B

Global Payments Money VidaCaixa Mediacion (100%)
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Principales indicadores

(@ 35.434 %
Personas en
Grupo
CaixaBank
55% 45%
Edad media, afios: 44
Antigiiedad media, afios: 16
Contratos indefinidos: 99,4 %
Rotacion externa: 2,4 %
Rotacion voluntaria: 0,6 %
Nacionalidad:
Espafiola 84 %
Otros paises (74 diferentes) 16 %
Distribucion geografica de la plantilla:
Espafia: 86 %
Otros paises: 14 %
Plantilla formada: 99 %
Horas de formacion por empleado/a: 73 | 97 % online
Remuneracion promedio por persona:  59.864 €
Brecha salarial: 1,77 %

Estructura organizativa. Distribucion de la plantilla:

il

35.434
Personas en
Grupo
CaixaBank

CaixaBank S.A. 77,3 %

Resto empresas Grupo 22,7 %

Estructura organizativa. Distribucion de la plantilla:

il

Red Territorial 77,0 %

35.434

Personas en
Grupo
CaixaBank

Servicios Centrales 19,2 %

ApoyoRed 3,8 %

CaixaBank BPI

Direcciones Territoriales: 12 2

Estructura organizativa. Oficinas por segmento:

Banca Retail 3.571 364
Centro Especializados 238 58
Red Internacional 27 -

Historia del Grupo CaixaBank

El Grupo CaixaBank surgié del proceso de transformacion de la entidad Criteria
CaixaCorp, S.A., que culmind con la inscripcion de CaixaBank en el Registro de
Entidades de Crédito del Banco de Espafia el dia 30 de junio de 2011 y el inicio
de su cotizacién en Bolsa, ya como entidad de crédito, desde el dia siguiente, 1
de julio de 2011.

Con fecha 26 de septiembre de 2017, y entrando en vigor desde ese mismo
dia, el Consejo de Gobierno del Banco Central Europeo considerd, en base al
cumplimiento de las condiciones establecidas en el articulo 26, apartado 8, del
Reglamento (UE) n2 1024/2013 del Consejo, que CriteriaCaixa ya no era la em-
presa matriz del conglomerado financiero, al no ejercer control o influencia
significativa. De esta forma, la sociedad CaixaBank (CaixaBank, S.A.) pasaba a
ser la entidad dominante.

La siguiente tabla detalla los principales hitos de la historia del Grupo CaixaBank.
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Principales hitos de la historia del grupo CaixaBank:

T I

Creacion de la Caja de Pensiones para la Vejez y de Ahorros de Cataluia y Baleares. El nombre de La Caixa proviene de la denominacion en cataladn de dicha
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e caja de pensiones: Caixa de Pensions per a la Vellesa i d’Estalvis de Catalunya i Balears.
1918 Integracién de la Obra Social en la Organizacion.
1955 Inicio de las promociones inmobiliarias de caracter social.
1960 La Caixa supera las 237 oficinas y los 1.000 empleados.
Creacion de Grupo de Servicios, S.A. para el control de participaciones accionariales por parte de La Caixa. Tres afios mas tarde, cambia su denominacién social
1980 .
por la de GDS-Grupo de Servicios, S.A.
1990 Como resultado de la fusidn entre la Caja de Pensiones para la Vejez y de Ahorros de Catalufia y Baleares y la Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Barcelona
(fundada en 1844), nace la Caja de Ahorros y Pensiones de Barcelona. Se alcanzan las 2.296 oficinas.
2000 GDS-Grupo de Servicios, S.A. fusiona por absorcidn a CaixaHolding, S.A.U. (sociedad que estaba inactiva y adapta su denominacion social).
Creacion de MicroBank (banco social de La Caixa) y de Criteria (CaixaHolding, S.A.U. modifica su denominacién social por la de Criteria CaixaCorp, S.A.). Salida
2007 . . e . .
a Bolsa de Criteria CaixaCorp, S.A. con un maximo del 25% de su capital social.
2008 Adquisicion del negocio de banca privada de Morgan Stanley en Espafia.
2010 Fusion por absorcidn con Caja de Ahorros de Girona.
2011 Reorganizacion del Grupo e inicio de cotizacion de CaixaBank.
Adquisicion del negocio del Banco de la Pequefia y Mediana Empresa, S.A. (Bankpime).
2012 Fusién con Banca Civica formalizada en agosto. Adjudicacién del Banco de Valencia por el FROB en noviembre; se formaliza en el 2013.
2014 Transformacion de “la Caixa” en Fundacién Bancaria la Caixa.
2015 Fusion por absorcidn con Barclays Bank, S.A.U.
OPA amistosa sobre el banco portugués BPI (Banco Portugués de Investimento).
2017 Adquisicion del 84,5% de BPI.
2018 Se refuerza la posicion en BPI hasta el 100%.
2020 Proyecto comun de fusion entre CaixaBank, SA. (sociedad absorbente) y Bankia, S.A. (sociedad absorbida).

La sociedad CaixaBank (CaixaBank, S.A.) es la empresa matriz del conglomerado
financiero integrado por las entidades del Grupo CaixaBank que tienen la con-
dicion de reguladas. Como entidad bancaria cotizada, se encuentra sujeta a la
supervision del Banco Central Europeo y de la Comision Nacional del Mercado
de Valores (CNMV), si bien las entidades del Grupo CaixaBank se encuentran
sujetas a supervision de organismos complementarios y sectoriales.
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Evolucion de la plantilla 2010-2020

La plantilla del Grupo CaixaBank a diciembre de 2020 se situa en 35.434 perso-
nas, 6.783 personas mas que en el afio 2010, lo que representa un incremento
del 24% de la plantilla. Este incremento ha sido principalmente por las integra-
ciones inorganicas de otras entidades financieras llevadas a cabo en Espafia y
Portugal. Se han incorporado unas 15.000 personas de entidades como Caixa
Girona, Bankpime, Banca Civica, Banco de Valencia, Barclays y BPI, de las cuales
mas de 12.000 todavia forman parte de la plantilla del Grupo.

Capacidad integradora de CaixaBank. Evolucion de Plantilla Grupo CaixaBank 2010-2020

36972 | 37440 | 35736 35434
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Integraciones en Grupo CaixaBank y nimero de personas
Evolucion plantillas 2010 - 2020*

Ao Grupo CaixaBank Filiales CaixaBank Integraciones
2010 28.651 3.363 25.288 Caixa Girona
2011 26.993 2.078 24.915 Bankpime
2012 32.625 2.183 30.442 Banca Civica
2013 31.948 2.168 29.780 Banco de Valencia
2014 31.210 2.226 28.984
2015 32.242 2.270 29.972 Barclays
2016 32.403 2.413 29.990
2017 36.972 7.853 29.119 BPI
2018 37.440 7.999 29.441
2019 35.736 8.164 27.572
2020 35.434 8.030 27.404

* A partir de 2011 el perimetro es Grupo CaixaBank, anterior a este afio el perimetro era Grupo “la Caixa”

Por tanto, el 34% de la plantilla del Grupo CaixaBank a 31 de diciembre procede
del proceso de concentracion bancario que se ha desarrollado en los ultimos diez
afos. A continuacién se muestra la distribucion de integraciones por entidad de
origen:

Crecimiento inorganico 11.967 33,8%
Banco BPI 4.622 13,0%
Banca Civica 4574 12,9%
Barclays Bank 1.028 2,9%
Caixa Girona 676 1,9%
Banco de Valencia 640 1,8%
Morgan Stanley 253 0,7%
Bankpime 83 0,2%
Otros Bancos 91 0,3%

Adicionalmente, a lo largo de los ultimos diez afios, se han incorporado diver-
sas organizaciones al perimetro del Grupo CaixaBank, ampliando y completando las
actividades de negocio que se desarrolla en el mismo. Cabe destacar las siguien-
tes incorporaciones:

En 2012:

- Integracion de las empresas participadas procedentes del Grupo Banca Civica.

BANCA®/®CIVICA
cany+ ‘ CafpCanarias ’ B

- CaixaCard, empresa que con posterioridad pasé a denominarse Caixabank
Payments y que tenia como objeto social las actividades relacionadas con
concesion de préstamos y crédito (al consumo y hipotecarios), la financiacion
de las transacciones comerciales y la emisién y gestion de tarjetas de crédito.

7€ CaixaBank

PAYMENTS & CONSUMER

'Cajasol ‘ tma‘mwm
Grupo Tapsal

- CaixaBank Electronic Money, cuya actividad era la emisién de dinero electro-
nico y la emision de instrumentos de pago.
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CAIXABANK ELECTRONIC MONEY

En 2014:

- Telefénica Consumer Finance, tiene como finalidad la concesiéon de présta-
mos y créditos, incluyendo créditos al consumo y la financiacion de transac-
ciones comerciales.

Jeleforiaa

CONSUMER FINANCE

En 2017:

- CaixaBank Business Intelligence: nacié con la necesidad de transformar la in-
formacién comercial y grandes volumenes de datos de negocio en valor para
los clientes, y con el principal objetivo de generar oportunidades comerciales
multicanal. Desde la creacién de CaixaBank Business Intelligence, se han lle-
vado a cabo numerosos workstreams junto a Sistemas para aprovechar al
maximo las capacidades del DataPool, y desde 2019 todos los desarrollos de
Advanced Analytics se realizan en la nueva arquitectura Big Data alcanzando
el objetivo “Zero-Legacy” tanto en herramientas y origenes de informacion
como en modelos utilizados para acciones comerciales, lo que otorga agili-
dad para realizar nuevos desarrollos con un time-to-market comparable al
best-in-class del sector. La plantilla se caracteriza por ser conformada por es-
pecialistas de analisis comercial, Data Mining, analistas de Big Data y mode-
lizadores, lo que compone un equipo multidisciplinar en un entorno innova-
dor y dindmico.

:K CaixaBank

BUSINESS INTELLIGENCE

En 2018:

- CaixaBank Asset Management Luxembourg (gestion de instituciones de inver-
sion colectiva).

% CaixaBank | Luxembourg

ASSET MANAGEMENT
- Centro de Servicios Compartidos en People Services, dentro de CaixaBank

Operational Services, para corporativizar los Recursos Humanos de las filiales
del Grupo con la finalidad de:
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- Control y seguimiento integral del servicio.
- Crecimiento futuro sostenible.
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En 2019:

- Imagintech es la propuesta de valor de CaixaBank 100% digital, sin comisio-
nes en cuenta y en tarjeta. De hecho, Imagin es mucho mas que una banca,
es una plataforma de servicios donde los usuarios pueden encontrar con-
tenido sobre sus intereses e inquietudes, ademas de tener acceso a produc-
tos y servicios tanto financieros como no financieros. Imagin consta de tres
propuestas de valor 100% digitales adaptadas a los intereses y al momento
vital de los usuarios, desde su infancia hasta la edad adulta.

7\
InMmagin

- CaixaBank Payments and Consumer. filial dedicada a la financiacién de consu-
mo y medios de pago, que nace de la fusion de Caixabank Consumer Finance
y CaixaBank Global Payments. De esta filial dependen también las filiales
CaixaBank Equipment Finance y PromoCaixa.

€ CaixaBank

PAYMENTS & CONSUMER

- CaixaBank Wealth Management Luxembourg (anteriormente denominada
Interim Luxproject) es la Banca Privada de CaixaBank en Luxemburgo, presta
servicio de asesoramiento independiente, gestion discrecional de carteras y
recepcion y transmision de érdenes. Nace de la necesidad de tener un banco
que sirva de plataforma internacional para proveer productos a los diferen-
tes negocios del Grupo

:-K CaixaBank |

WEALTH MANAGEMENT

Luxembourg

Evolucion de la plantilla 2010-2020
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RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
MEMORIA 2020

Evolucion de la plantilla 2019-2020

En el dltimo afio, la plantilla del Grupo CaixaBank se ha reducido en 302 perso-
nas, el motivo principal es el volumen de salidas de los Programas de Salidas
Incentivadas (-377 personas), donde se enmarcan el programa de Desvincula-
ciones voluntaria incentivadas de CaixaBank S.A (-208 salidas), las bajas pac-
tadas realizadas en el Banco BPI (-140 salidas), las salidas diferidas del Plan de
Reestructuracion de Caixabank S.A realizado en 2019 (-19 salidas) y otras sali-
das pactadas en el resto de las filiales del Grupo (-10 salidas).

Otro factor que ayuda a explicar la reduccién de personas es la rotacion natural
en el conjunto del Grupo CaixaBank (-565 personas). Dentro de esta rotacion
natural, ademas del saldo neto de excedencias (reincorporaciones menos ex-
cedencias: -76 personas), se contabilizan el resto de las bajas. Las bajas se des-
glosan en: voluntarias (-231 salidas), de fin de contrato (-95 salidas), despidos
(-88 salidas), y otros motivos (-75 salidas).

En el capitulo de nuevas incorporaciones (+640 personas), un 55% se concentran
en CaixaBank S.A 'y un 45% en el resto de filiales. En CaixaBank, S.A., se han rea-
lizado contrataciones para posiciones especificas de Servicios Centralizados
(+154 altas) y para posiciones con perfil comercial junior en la Red de oficinas
(+199 altas). El resto de nuevas contrataciones del Grupo (+287 altas) se han
distribuido de la siguiente manera: Banco BPI (+56), VidaCaixa (+46), CaixaBank

‘ Salidas incentivadas

Incorporaciones Rotacién natural
35.736 640 l 35.434
=377 565
2019 2020

Ver detalle en tabla 24 del Anexo

Payments and Consumer (+36) y Silk (+26), CaixaBank neX (+23), CaixaBank Ope-
rational Services (+20), CaixaBank Business Intelligence (+15) y resto de filiales
(+80). En 2020, cabe destacar la movilidad de 73 empleados de CaixaBank Equip-
ment Finance a CaixaBank Payments and Consumer, motivada por una reestruc-
turacion organizativa.

En 2020, la rotacion global (bajas totales sobre la plantilla media) del Grupo
CaixaBank es del 2,4% vy la rotacién voluntaria se sitia en el 0,6%.

Estructura demografica

El porcentaje de mujeres en la plantilla del Grupo CaixaBank se situa en el 54,6%,
+0,2% respecto al afio 2019. La edad y antigiedad media de la plantilla son de
43,7 y 16,3 afios respectivamente. Estos valores vienen explicados por el peso de
las plantillas de CaixaBank S.A. y Banco BPI en el total del Grupo. Ver detalle en
tabla 25 del Anexo

A continuacion se presenta el desglose de las principales filiales del Grupo:

Distribucion por género

CaixaBank, S.A. 12.271 15.133 27.404 55,2%
Banco BPI 2.005 2617 4.622 56,6%
CaixaBank Operational Services, S.A.U. 380 423 803 52,7%
VidaCaixa, S.A. 288 888 621 53,6%
CaixaBank Payments & Consumer 257 292 549 53,2%
Silk Aplicaciones, S.L.U. 296 81 377 21,5%
CaixaBank Asset Management, SGIIC, S.A. 103 94 197 47,7%
CaixaBank Facilities Management, S.A. 107 87 194 44,8%
Building Center, S.A.U. 74 42 116 36,2%
Caixabank Nex, S.A. 49 62 111 55,9%
CaixaBank Business Intelligence, S.A. 56 42 98 42,9%
Resto de filiales 205 137 342 40,1%



Distribucion por tramos de edad

CaixaBank, S.A.

Banco BPI

CaixaBank Operational Services, S.A.U.
VidaCaixa, S.A.

CaixaBank Payments & Consumer

Silk Aplicaciones, S.L.U.

CaixaBank Asset Management, SGIIC, S.A.

CaixaBank Facilities Management, S.A.
Building Center, S.A.U.

Caixabank Nex, S.A.

CaixaBank Business Intelligence, S.A.

Resto de filiales

Promedio de antigliedad

1.308
146

14
43
23
14
19

5

9
17
28
29

4.799
822
135
194
152
104

25
42
32
66
34
95

16.755

2405
364
258
276
198

86
95
53
20
31
116

I T T

CaixaBank, S.A.

Banco BPI

CaixaBank Operational Services, S.A.U.
VidaCaixa, S.A.

CaixaBank Payments & Consumer

Silk Aplicaciones, S.L.U.

CaixaBank Asset Management, SGIIC, S.A.

CaixaBank Facilities Management, S.A.
Building Center, S.A.U.

Caixabank Nex, S.A.

CaixaBank Business Intelligence, S.A.

Resto de filiales

173
18,1
5,0
8.9
9,0
58
13,0
10,6
39
59
3.8
9,4

16,9
17,6
6,9
11,4
9,9
6,1
15,0
11,9
44
48
5,1
8,3

17,1
17,8
6,0
10,3
9,5
58
14,0
11,2
41
53
44
9,0
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Ver detalle en tabla 25 del Anexo
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RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
MEMORIA 2020

Estructura organizativa (vision internacional). Ubicacién geografica

El 84% de la plantilla del Grupo CaixaBank tiene nacionalidad espafiola (29.825
personas) y el 13% tiene nacionalidad portuguesa (4.771 personas), esto va
acorde a que las dos mayores Entidades desarrollan su actividad bancaria en
Espafia y Portugal. Sin embargo, existen hasta un total de 838 personas con
otras nacionalidades, los cuales son originarios de otros 73 paises. A nivel de
continentes quedarian distribuidos de la siguiente manera:

Espafia  29.825

Portugal 4.771

Resto de Europa 401
América del Sur 234
Africa <o)

Asia 56

Centro América 29
América del Norte 28
Total  35.434

Ver detalle en tabla 26 del Anexo

Estructura organizativa

El Grupo CaixaBank se compone de un total de 29 empresas entre las que
destacan por su mayor volumen de plantilla CaixaBank S.A. (27.404) y el Banco
BPI (4.622). Entre estas dos empresas disponen el 90% del total de la plantilla
del Grupo CaixaBank.

CaixaBank S.A. se organiza en once Direcciones Territoriales ademas de la pro-
pia Direccion Territorial InTouch (atencién remota). A nivel nacional se dispone
de 3.809 centros (-330 respecto a 2019):

¢ 3.571 oficinas de Banca Retail

e 238 Centros Especializados: 125 Banca Empresas, 68 Banca Privada, 23 Digi-
tales/Virtuales, 15 Corporate & Institutional Banking, 4 Monte de Piedad y 3
Negocio Promotores.

A nivel internacional, se disponen un total de 18 oficinas de representacion
mas 9 sucursales y 3 Spanish Desk (Méjico, Portugal y Austria).

En el Banco BPI, existen dos Direcciones de Negocio que incluyen un total de
422 oficinas (-52 respecto a 2019):

* 364 oficinas de Banca Retail

e 58 centros especializados (29 centros de Banca Privada y 29 de Banca de Em-
presas).

El resto de las filiales del Grupo CaixaBank estan distribuidas, tal y como veia-
mos al inicio de este bloque, en tres grandes bloques:

- “Apoyo al Negocio”, comprende empresas con una mision de apoyo al nego-
cio de la matriz CaixaBank S.A. Incluye CaixaBank Operational Services (servi-
cios de backoffice de administracion), CaixaBank Facilities Management (ges-
tion de obras, logistica, mantenimiento y compras), CaixaBank Business Inte-
lligence (desarrollo de proyectos digitales) y Silk Aplicaciones (prestacién de
servicios informaticos).

- “Actividad de Negocio”, que engloba el Grupo Payments&Consumer (dedica-
do a la financiacion al consumo, medios de pago, comercializacién de pro-
ductos y arrendamientos de vehiculos y bienes de equipo), Buildingcenter
(tenedora de activos inmobiliarios), el Grupo VidaCaixa (dedicado a los segu-
ros de vida y gestion de fondos de pensiones), el Grupo Asset Management
(dedicado a la gestion de instituciones de inversion colectiva) ademas del
Banco BPI y otras cuatro empresas como: Imagintech (gestion del segmento
jévenes del Banco), Nuevo MicroBank (dedicado a la financiacién de micro-
créditos), CaixaBank Wealth Management Luxembourg (entidad de crédito en
Luxemburgo) y CaixaBank Titulizacion (gestora de fondos de titulizacidn).

“Otras Empresas” comprende un total de ocho empresas con diversidad de
misiones, entre las que destaca la empresa CaixaBank neX, que nace con la
voluntad de evolucionar el modelo comercial en un entorno multicanal,
acelerando la deteccion de necesidades de los clientes y el disefio y oferta de
las oportunas soluciones.

- A nivel de presencia internacional, el Grupo CaixaBank dispone de una plan-
tilla distribuida en centros a lo largo de los cinco continentes, en un total de
25 paises. Concretamente CaixaBank S.A., dispone de 30 centros distribuidos
en los 5 continentes, que se desglosan en: 18 oficinas de representacion mas
9 sucursales de CaixaBank y 3 Spanish Desk (Méjico, Portugal y Austria) y
alianzas estratégicas en Centro Ameérica con Inbursa Grupo Financiero, en
Europa central con Erste Bank y en Asia con Bank East of Asia (BEA).



Adicionalmente existen otras filiales del Grupo que estan situadas fue-
ra del territorio de la Peninsula Ibérica, como son CaixaBank Asset
Management Luxembourg y CaixaBank Wealth Management Luxem-
bourg) y BPI Suisse.

Estructura Funcional

A nivel funcional el Grupo CaixaBank presenta una gran dispersion de funcio-
nes dada la multitud de compafifas que la forman, las cuales pertenecen a
diferentes sectores de actividad, pero realizando un ejercicio de sintesis se
podrian agrupar en tres grandes grupos:

- Directivos 5.236 personas (14,8%),

- Mandos intermedios 6.803 personas (19,2%) y

- Resto de empleados 23.395 personas (66,0%).

A continuacion se presenta el desglose funcional de las principales filiales del
Grupo

CaixaBank, S.A. 16,8% 20,7% 62,5%
Banco BPI 8,5% 13,3% 78,2%
CaixaBank Operational Services, S.A.U. 2,7% 14,5% 82,8%
VidaCaixa, S.A. 2,6% 11,1% 86,3%
CaixaBank Payments & Consumer 12,6% 20,8% 66,6%
Silk Aplicaciones, S.L.U. 1,7% 11,9% 80,4%
CaixaBank Asset Management, SGIIC, S.A. 5,1% 18,8% 76,1%
CaixaBank Facilities Management, S.A. 4,6% 25,3% 70,1%
Building Center, S.A.U. 7,8% 27,6% 64,6%
Caixabank Nex, S.A. 8,1% 12,6% 79,3%
CaixaBank Business Intelligence, S.A. 4,1% 7,1% 88,8%
Resto de filiales 17,2% 12,0% 70,8%

Ver detalle en tabla 27 del Anexo
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Ciclo de vida del empleado. Principales indicadores

12.755
46,5%

P Atraery Seleccionar

curriculums recibidos
atractividad
(curriculums sobre
plantilla media)
mejor empresa en la
que trabajar - MERCO

Acoger

CaixaBank Firts Experience
Categoria de bronce en el

premio internacional Learning
Awars 2019

® Vincular

 Aprendizaje/Desarrollo
2,2 MM horas de formacién
100% de la plantilla formada
98% formacion online

414 € por persona (eficiencia
de costes)

1.043 Formadores internos

Programas de desarrollo
profesional:
4.684 participantes

4,5 sobre 5 de valoracion

 Evaluacion

Evaluacion por Competencias:

20.742 personas han realizado la
Evaluacién por Compe-
tencias no directiva

Evaluacion del rendimiento:

25.946 personas han recibido
Retribucion variable en
base a evaluacion

* Retribucion
2.369 MME Gasto de Personal

305 MME Beneficios Sociales
13% sobre Gasto de
Personal

Fondo de Pensiones:

Principal Beneficio Social, 12 en
el Ranking en Rentabilidad en
Espafia.

« Ambitos profesionales y vitales
Medidas de conciliacién

2.344 personas se han acogido
a permisos retribuidos

1.080 reducciones de jornada
769 excedencias

Plan de Igualdad:

Aprobado con el 100% de la
Representacion Sindical

 Ambitos de participacicn
Estudio de Compromiso 2020:

74% Total Favorable, + 1%
sobre 2019

14 eNPS

Voluntarios “la Caixa”:
4.600 personas

Absentismo gestionable:
3,72% enfermedad y accidente

e Cambios y movilidad
11.978 personas promocionadas

99,1% posiciones directivas
cubiertas internamente

5.079 cambios de nivel profe-
sional

Desvinculacion

8.000 salidas por planes masi-
vos desde 2012 a 2020
con un coste medio de
400.00€
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En 2020 se ha continuado desarrollando la propuesta de valor del empleado,  Atraery Seleccionar
en base a la identificacién realizada con anterioridad de los momentos clave de
la relacion, pudiendo asi detectar los “gaps” versus la experiencia deseada con-
forme al Plan de Cultura Corporativa. El objetivo es trabajar la experiencia del  Todo lo que hacemos para seducir al mejor talento y construir una imagen de
empleado de forma proactiva, con iniciativas que impacten en el modelo de  marca atractiva.

relaciéon entre el empleado y la Entidad generando una experiencia diferencial.

Atraccién

CaixaBank apuesta por la atraccion del talento externo a través de una propuesta
Como se desarrolla en la primera parte de la Memoria (Pla Estratégico), en  de valor diferencial y con este objetivo pretende incorporar procesos que ayuden
2020 se ha puesto foco en los siguientes momentos del ciclo de vida de emple- 3 construir una experiencia que sea atractiva, digital y memorable a los candida-
ados y empleadas: Seleccion, Onboarding/Cambio de posicion, Me desarrollan,  tos/as y managers, con el objetivo de seducir y retener al mejor talento a la vez
Me evaltan/EpC (Evaluacién por Competencias) y Ambito como cliente. que construir una imagen de marca atractiva o de buen empleador (Employer
Branding).

Es en este marco de atracciéon dénde se destaca el avance en 2020 del programa
People Xperience HUB realizado con visién Grupo y que se esta trabajando con-
juntamente con Everis y Spring (de Addecco Group). El objetivo principal que se
persigue es construir una imagen que genere un ecosistema disruptivo de
innovacion, aprendizaje y talento alrededor de la marca Grupo CaixaBank, que
contribuya a potenciar tanto la experiencia de candidatos y candidatas como el
posicionamiento de la marca reclutadora Grupo CaixaBank. Este ecosistema se
gestiona a través de las landings pages, que permiten encontrar informacién mas
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detallada sobre lo que se estd buscando, y qué se ha desarrollado para cada filial
del Grupoy a nivel global Grupo CaixaBank.

https.//caixabankcareers.com

Trabaja en CaixaBank

Las personas, lo primero. Fomentamos el desaffllo profesional y !
potenciamos el talento de nuestros profesionales para ofrecer el mejdr, 1 5
servicio, generar rentabilidad y contribuir a la sociedad partes iguales. 3

Con el objetivo de ser referentes en la atraccién de estos perfiles tan demanda-
dos (digitales y tecnoldgicos) y para garantizar un posicionamiento de liderazgo
en el mercado se han activado tres palancas principales:

- Generar notoriedad.
- Compartir conocimiento.

- Gestionar talento.

La implantacion del servicio de outsourcing de seleccidon permite la atraccion,
identificacion y la cobertura de las necesidades de perfiles digitales y tecnold-
gicos, pero esto es sélo el punto de partida, la nueva marca tiene que aprovechar
las ventajas del mundo digital, pero tiene que ser extrapolable a otras tendencias
de transformacion.

Este programa tiene los siguientes principios rectores: a) el punto de partida es
digital, pero va a ir mas alla para aprovechar a otras tendencias; b) ser adaptable
y escalable a las caracteristicas especiales de cada filial del Grupo; c) ser inte-
grador dando cabida a los empleados y empleadas que estan y a los que estaran;
d) el plan ha de ser sostenible en el tiempo para asegurar los resultados; e) se
fundamenta sobre la cultura y los valores del Grupo CaixaBank.

Para definir la estrategia de acciones de comunicacion externa de Employer
Branding, se ha analizado la estrategia de comunicacién actual y se ha trabajado
en la huella digital, que supone el seguimiento de la marca empleadora Grupo
CaixaBank en las Redes Sociales. Del andlisis del benchmark realizado, de las
mejores practicas y de la identificacion de acciones aplicables a CaixaBank se han
priorizado las acciones en funcién del impacto y la complejidad, resultando un
total de once ideas, cuatro de ellas como quickwins, las cuales son:

e Digital Talent Referral Program: crear la cultura de referenciar a candidatos y
candidatas que encajen en el puesto para aprovechar su amplia red de con-
tactos compartiendo con ellos las posiciones abiertas y el tipo de perfiles que
se buscan en el Grupo.

e Seguimos en contacto: generar una experiencia de alto impacto en los candi-
datos y candidatas diferenciales que no hayan obtenido el puesto, para que
terminen el proceso con una alta expectacién, ganas de desarrollase y apun-
tarse a futuras posiciones del Grupo.

e Digital Meetups en las oficinas de CaixaBank: impulsar la marca digital de CaixaBank,
celebrando meetups abiertos al publico con gurds internos y externos abriendo un
espacio para conocerse y conectar en el afterwork de la sesion.

e Construimos experiencias para el candidato: identificar candidatos/as que encajen
con nuestras necesidades y presentacion del proyecto de Employer Branding.

En este ambito podemos destacar iniciativas llevadas a cabo en los dos ultimos

afhos:

- Ironhack Hiring Fair: Caixabank se asociado con Ironhack (escuela de compe-
tencias digitales), y se han realizado distintos eventos entre los que destaca
el concurso de becas para la formacion en competencias digitales. Los candi-
datos y candidatas trabajan una propuesta real de mejoras en digitalizacion
en el ambito social que sera presentada a CaixaBank en mayo de 2021. Para
ello, disponen de tres tutores/mentores del Grupo CaixaBank de los ambitos
de Responsabilidad Social Corporativa y Sistemas de informacién.

- 4YFN Speed Dating MWC: esta actividad se lleva realizando desde hace un
par de afios y consiste en poner en contacto de manera rapida a candidatos
con empresas (encuentros y entrevistas de 15 minutos) con el objetivo de
hacer un matching entre personas que estan buscando nuevos proyectos o
retos, y que cuentan con multiples ofertas, con empresas que van a tener en
el corto plazo necesidades de este tipo de perfiles. Estos candidatos y candi-
datas, en la mayoria de casos, ya disponen de trabajo y sélo se mueven de
sus actuales compafiias para acceder a proyectos que les sean atractivos.

- Hackaton con La Salle: iniciativa que consiste en poner un Reto a las perso-
nas inscritas (que puede ser estudiantes que estan realizando la carrera o
gue bien ya han finalizado, asi como trabajadores y trabajadoras en activo
en otras compafifas), y durante un periodo de 24/48/72 horas deben tra-
bajar en equipo para desarrollar un proyecto. Transcurrido este tiempo se



se presentan los resultados a la empresa organizadora, que en muchos casos
se traduce en un entregable que se puede implementar en la compafifa.

- Webinar de finanzas sostenibles con ESADE: lanzamiento de una mesa redon-
da presencial y online donde expertos del Grupo CaixaBank debaten sobre
finanzas sostenibles. Alianza con esta escuela de negocios para trabajar a tra-
vés de una propuesta de comunicacion y aprendizaje, el posicionamiento
como Grupo atractivo para trabajar.

- Barcelona Digital Talent (BDT): las colaboraciones con la Barcelona Digital
Talent son recurrentes durante el afio, alineados con la estrategia de ser so-
cios de una entidad que promueve posicionar la ciudad de Barcelona como
referente en la atraccion de talento digital a nivel nacional e internacional.
Construyendo y haciendo crecer sinergias, productos y servicios con el pool
de socios de la alianza BDT con una estrategia global orientada a ser un refe-
rente mundial como ciudad en la atraccién de este talento.

En referencia a la estrategia de partnership con escuelas digitales, se han identifica-
do 36 escuelas clave y se han contactado y analizado otras 21 escuelas adicionales,

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION .
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tanto a nivel nacional como internacional. A partir de aqui, se han priorizado las
iniciativas a lanzar (3 a corto plazo y 9 a medio plazo con 15 escuelas intervinientes)

En la estrategia de comunicacién externa actual de CaixaBank se encuentran dife-
rentes iniciativas: el Employee Advocacy para que el empleado/a sea embajador
de la marca con interacciones en las Redes Sociales, por lo que se ha desarrollado
un plan de formacion para la mejora de la interaccion de los empleados y em-
pleadas en redes sociales (Twitter y LinkedIn) y, posteriormente se ha disefiado
una plataforma de comunicacion con contenidos susceptibles de ser difundidos
facilmente en redes sociales por los empleados/as del banco y poder escalar el
proyecto.

La implantacion del proyecto de Huella digital para la mejora de la presencia de
CaixaBank como marca empleadora, incorpora cuatro ambitos de actuacion:

e Plataformas como Indeed (agregador de empleo de paginas web) o en paginas
de empleo como Glassdoor y Job advertise. Para ello se ha verificado el perfil
de CaixaBank y se ha ampliado la informacion basica:
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- Descripcidn de la compaifiia y branding del perfil actualizado (Quiénes somos,
misién, vision y valores de la compafifa, contenido “Unete al equipo” y link a
Redes Sociales y website oficial), todo ello con imagenes y videos.

- Beneficios que ofrece la compafiia y premios que ha recibido.

- Se han elaborado guias que incluyen argumentarios tipo para responder a las
distintas tipologias de cuestiones que se puedan dar y que permitan a los
Employee Advocacy gestionar las reviews en el perfil de la compafifa.

La utilizacion de Ia Redes Sociales, donde se dispone por ejemplo de un perfil
corporativo en LinkedIn para publicar ofertas, explicar resultados corpora-
tivos o para compartir testimonios de participacién en programas de jévenes
talentos o acciones de voluntariado entre otros.

Para ello se ha disefiado una estrategia de contenidos basada en los pilares
estratégicos de la marca que nos ayude a dar visibilidad a la Compafiia tanto
a nivel nacional como internacional y se ha creado un storytelling propio que
define la personalidad y los valores de la marca a través de sus contenidos.

Todo ello con el objetivo de potenciar la transparencia en las relaciones en-
tre las personas y las empresas y estar presente en los rankings de “Mejores
empresas para trabajar”.

Modo de difusién. Tipologia de canales

® Blog corporativo @ @ i

® Site de comunicacion
Influencers
Employee advocacy

0l
@O

News News
Campafias Paid

Owned media

Earned media

]

Publicidad & Branded content Publicidad & Branded content

Paid media

e Web corporativa, entre 2019 y 2020 se han llevado a cabo mejoras como la

creacion del CaixaBankcareers.com con el objetivo de facilitar la captacion
de talento y eficienciar la tarea de identificacidn y seleccion de candidatos,
creando un nuevo canal de comunicacién con las candidaturas externas para
hacer el proceso mas agil y transparente, en el que se incluye:

- Ofertas de empleo.

Estructura y distintos pasos del proceso de seleccién.

Explicacion de los diferentes ambitos de negocio de la Compafiia.
Presentacion de los valores de CaixaBank.

Programas de talento.

Espacio para registrarte en la pagina y crear tu perfil profesional dentro de
la Base de datos de CaixaBank.

Politica de seleccién de la Entidad. La voluntad de CaixaBank es la de contar
con aquellas personas que mejor se ajusten a la Organizacion, al proyecto
empresarial, al equipo y al puesto de trabajo, dotando a la Entidad de unos
principios de actuacion que permiten la gestion de la cobertura de vacantes,
alineada con los valores, la cultura y la estrategia de CaixaBank. Para ello, el
modelo de seleccion se basa en los siguientes principios:

- Coherencia entre lo que decimos y lo que hacemos, dentro y fuera de la
Entidad.

- Compromiso entre la Entidad y las personas. Ir mds alld para marcar la
diferencia.

- Confianza hablando claramente y escuchando activamente, con un estilo
proximo, profesional y confidencial.

- Excelencia en la calidad del proceso a través de indicadores de seguimien-
to.

- Igualdad de oportunidades y gestion activa de la Diversidad.

- Innovacion y digitalizacion en herramientas y metodologias de seleccidn,
atendiendo a los diferentes perfiles profesionales.

- Transparencia en explicitar y comunicar el propio modelo.

- Integracion en la estrategia de seleccion de los segmentos de negocio y
areas para identificar y planificar las necesidades de cobertura que
impulsen la rentabilidad del negocio.

Los principios de actuacidn seran de aplicacion en los procesos de seleccion
tanto internos como externos que se lleven a cabo por los equipos de Re-
cursos Humanos de la Entidad, asi como por aquellas empresas externas que
den apoyo en dichos procesos. Desde el equipo de seleccién se velara por el
cumplimiento de nuestros principios con el fin de:



- Desarrollar y potenciar el crecimiento profesional del talento interno a tra-
vés de los procesos de seleccion.

- Maximizar la calidad de los procesos de seleccién garantizando la politica
de confidencialidad y una plena orientacion al servicio.

- Generar la mejor experiencia al candidato o candidata y al manager.

- Optimizar los procesos de seleccidn e integracion atendiendo a criterios de
eficiencia y transparencia.

Por ultimo, destacar también la presencia y participacion en eventos exter-
nos de Grupo CaixaBank, como ferias de empleo y otros eventos similares en
universidades, para darse a conocer entre los posibles candidatos y candi-
datas futuros.

CaixaBank dispone de Talent Programs para identificar y desarrollar el talento
temprano con el fin de crear cantera y anticipar necesidades futuras. Los
programas que dispone CaixaBank para la atraccion del talento externo son:

* Young Management Program (YMP). Aproximadamente 12 participantes se-
glin momento del afio: orientado a identificar y formar futuros/as lideres, con
un diseflo temporal de cuatro afios en formacién y aplicacién de proyectos.
Este programa nacié con el objetivo de incorporar a la Entidad a jovenes que
disponen de un MBA en Escuelas de Negocio de primer nivel y con bagaje
laboral previo (minimo cinco afios), para desarrollarse en distintos ambitos de
Servicios Centrales. Cada uno de ellos el primer afio participa en distintos
proyectos dentro del area para la cual fueron seleccionados/as, y a partir de
ese momento siguen desarrolldndose con acciones especificas y participando
en las propuestas de formacién del Banco.

WONNOW. 3ra edicidon de los premios con 10 participantes: dirigido a muje-
res que han sido las mejores alumnas de grados STEM (Ciencias, Tecnologia,
Ingenieria y Matematicas) de universidades espafiolas, que estaran durante 6
meses en la Entidad cubriendo posiciones estratégicas. Con esta iniciativa, se
pretende impulsar la diversidad y la presencia de mujeres en el ambito de la
tecnologia y las ciencias desde el inicio de su carrera profesional.

New Graduates para Servicios Centrales. Incorporacién de 34 participantes en
2020: Programa de reciente creacién ante las nuevas necesidades organi-
zativas, para identificar talento para posiciones criticas que no es posible
cubrir internamente y para posiciones estratégicas digitales detectadas a tra-

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
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vés del proyecto de perfiles clave para la transformacién en la era digital. Los
candidatos o candidatas pueden ser personas internas o externas, tienen que
haber finalizado sus estudios de grado en los Ultimos 5 afios (en ADE, Empre-
sariales o Economia, Ingenieria, Matematicas, Estadistica, Fisica o Quimica) y
tener un alto dominio del inglés. Es un programa rotacional de dos afios con
plan de carrera, desarrollo y formacion y con posibilidad de incorporacion en
posiciones estructurales vacantes. Desde el momento de su incorporacién,
para este colectivo se han realizado distintos encuentros virtuales, entre los
que destacan los realizados con el Consejero Delegado y el Director General
de Recursos Humanos y Organizacion. Ademas se les ha disefiado un plan de
formacién especifico, impartido por ESADE, que pone el foco en el desarrollo
de competencias.

Seleccidn

Identificacidn e incorporacidn de candidatos/as externos que mejor se ajustan a
la organizacién y al puesto de trabajo, alineados con nuestros valores, cultura y
estrategia, y sin ningun tipo de discriminacidn (género, discapacidad, edad, etc.)

La tecnologia aplicada a la seleccion ha permitido optimizar los procesos de
seleccion y mejorar la experiencia digital de candidatos y candidatas, con re-
cursos diversos como video entrevistas y video ofertas, buscadores avanzados
y seleccion predictiva.

En el proceso de seleccion hay que destacar la aplicacion de nuevas tecnolo-
gias, como la implantaciéon en SuccessFactors del médulo de contratacién, que
permite realizar una gestion automatizada de todas las convocatorias externas,
que implica que de manera sistematica todas las vacantes externas siempre se
publican en la web corporativa de CaixaBank y en Redes Sociales, en concreto
en el portal profesional LinkedIn.

Este proceso se inicia con la solicitud del/la manager de la publicacion para la
contratacién externa de la vacante de su ambito organizativo y que previamen-
te ha sido aprobada por el departamento de Organizacion.

Ademds se permite la solicitud al departamento de Organizacién de una nueva
posicién, a la cual el/la manager podréd dar seguimiento sobre el estado de la
misma (aprobacion o denegacion), lo que permite mejorar la trazabilidad y la
experiencia de usuario.
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& Procsosdeseeccon K, | rortat e empiescio

Mis nscripcones Miperti.

Vacantes

Crecemos juntos hacia una experiencia diferencial

i Pued Ia politica de
seleccion a traves de este clace.

Adicionalmente, se esta en una fase de andlisis de la incorporacion de una herra-
mienta de profiling que permita disponer de los patrones de éxito, ésta impac-
tard positivamente tanto en la seleccion externa como en las coberturas de va-
cantes internas. Esta herramienta propone evolucionar el proceso de seleccion
hacia un modelo proactivo y predictivo que permita la busqueda activa de perso-
nas candidatas, seleccionando anticipadamente aquellas que mejor encajan con
los requerimientos de un puesto segun su perfil profesional (formacion, expe-
riencia, habilidades, competencias,...). En base al analisis realizado se han deter-
minado que datos son necesarios y para disponerlos en los sistemas de Recursos
Humanos CaixaBank se ha elaborado la ficha de empleado 2.0:

Biograficos: datos organizativos y basicos, historial profesional, formacion,
certificaciones.

Perfil de talento: valor matriz de Contribucion (Performance) y de Potencial.

Soft Skills: competencias conductuales en base al valor de la Evaluacion por
Competencias y sus componentes.

Hard Skillls (conocimientos técnicos): informacién sobre la que se ha evolu-
cionado mas en 2020 en los sistemas de CaixaBank, creando un catédlogo de
400 Hard Skills. El total de habilidades disponibles se encuentran divididas en
14 grandes categorias tanto transversales como mas especificas. El empleado
o empleada podrd evaluar su nivel de conocimiento en las habilidades

que considere que se adaptan a su perfil en una escala del 1 al 5, y es funda-
mental tanto para una iniciativa como la planteada, como para realizar plan-
teamientos de reskilling /upskilling.

Indicadores de negocio: indicadores de negocio para perfiles de Red. Existe
posibilidad de integrar datos de negocio en SuccessFactors.

Por ultimo, destacar que en 2020 se han tenido que adaptar los procesos habi-
tuales a la pandemia COVID-19, y en este sentido se han digitalizado los proce-
sos de seleccion externa. En las contrataciones de los perfiles juniors para la
Red Comercial (199 incorporaciones, principalmente en Barcelona) a partir del
segundo trimestre se ha realizado todo el proceso de seleccion (entrevistas,
pruebas, dindmicas...) y de incorporacion (firma del contrato y proceso onboar-
ding) mediante experiencia digital, es decir, realizando video entrevistas, asi
como dindmicas de grupo virtuales, quedando reducida la actividad presencial
a la entrevista con la Direccion Territorial. Una vez seleccionados, el pack con-
tractual se firma digitalmente.

En 2020 CaixaBank ha contratado un total de 353 personas en distintos tramos
de edad, concretamente: 238 personas de menos de 30 afios, 81 de 30 a 39 afios,
28 de 40 a 49 afios y 6 de mas de 50 afios de edad.

Curriculums recibidos (CVs) 12.755

Atraf:tlwdad (CVs / Plantilla 465 %

media)

Contratacion - Seleccion N° dg % % Edad Media
externa Contrataciones | Hombres Mujeres

Contratacion en Servicios 154 57.1% 42.9% 325
Centrales

Contratallclgn en Red 199 513 % 48.7% 26.9
Comercial

Becarios 15 53,3 % 46,7 % 24,3

* 197 realizados en la Direccion Territorial de Barcelona, que equivale al 99% del total de procesos.



Acoger
Onboarding

Experiencia de acogida e integracién para conseguir una adaptacion exitosa a la
organizacién y/o nuevo rol.

CaixaBank lleva afios apostando por la atraccién y retencién del talento, prueba
de ello es la consolidacion del programa CaixaBank First Experience que nacid
hace algo mas de tres afios, ante la necesidad de cambiar la propuesta de for-
macion para los nuevos empleados y empleadas para adaptarse a los cambios de
la sociedad y a las necesidades de las nuevas generaciones, sin perder de vista los
requisitos formativos y de cumplimiento normativo regulatorio que permiten
que las nuevas incorporaciones puedan realizar su desempefio laboral con segu-
ridad. CaixaBank sabe que contar con los mejores profesionales comprometidos
es primordial para poder aportar la mejor experiencia cliente, que es el eje cen-
tral de la estrategia de negocio.

Cronograma de CaixaBank First Experience

Semana de integracion
Formacion normativa

Genérica Seguros

upf.

CIAF-Informacion asesoramiento financiero

upf.

Curso de riesgos

Autoformacion

Sesiones online

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
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CaixaBank First Experience se elabord como un programa blended (semi presen-
cial) y que se ha adaptado de forma temporal a formato 100% online, con una
duracion de dos afios y que acompafia a los nuevos empleados y empleadas en
todo momento facilitando que se integren y se sientan parte de la Entidad, iden-
tificandose con sus valores y objetivos y ofreciéndoles una formacion de alto va-
lor. El enfoque adoptado en este programa es el de incorporar metodologias for-
mativas innovadoras que permiten mejorar tanto la obtencién de resultados
como la integracién de los nuevos empleados/as.

El programa se estructura en dos fases:

¢ Semana de integracion, donde grupos interterritoriales de empleados y emple-
adas realizan un training presencial en los Servicios Centrales de Barcelona, con
el objetivo de darles la bienvenida y explicarles la organizacién (cultura, atri-
butos de marca y modelo organizativo) y el Plan Formativo. En esta fase se
consigue que compartan sus primeras experiencias y visiones de la Organiza-
cion, que conozcan cudl va a ser su nueva trayectoria profesional (posibilidades
de desarrollo) y que se genere un sentimiento de orgullo de pertenencia y de
comunidad, creando vinculos con la compafiia. En estos momentos y de forma
temporal la semana de integracién se propondré dentro del programa de for-
ma virtual.

Itinerario en Virtaula (plataforma de e-learning de la Entidad):

- Formaciéon Normativa de corta duracion, destinada a dotar a los empleados y
empleadas del cumplimiento obligatorio en materias genéricas del Banco.

- Formacién Normativa en Seguros (IDD), destinada a cumplir con la directiva
de la DGSFP (Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones), a través
de su resolucion desarrolla la Ley de mediacion de seguros que indica que los
mediadores y mediadoras de seguros de grupo B tienen que realizar 200 ho-
ras de formacion inicial para poder realizar la venta de seguros.

- Postgrado Universitario en informacién y asesoramiento financiero (CIAF) en
colaboracion con la Universidad Pompeu Fabra y la Barcelona School of
Management, disefiado de acuerdo con las directrices ESMA (European Se-
curities Market Authority) para MIFID Il, tiene el objetivo de formar a todos
los nuevos empleados y empleadas para que sean capaces de transmitir in-
formacién de calidad a los clientes que les ayuda en la toma de decisiones.

- Postgrado Universitario en Riesgo Bancario en colaboracion con la Univer-
sidad Pompeu Fabra y la Barcelona School of Management, tiene el objetivo
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de dotar a los nuevos empleados/as de las herramientas necesarias para rea-
lizar un analisis adecuado y una buena gestion del riesgo en cualquier opera-
cién de negocio bancario.

Toda esta formacion online se realiza mediante el uso de la gamificacion en la
plataforma Virtaula que permite mantener la motivacién durante el proceso de
aprendizaje. Los nuevos empleados/as entran en una ficcién especialmente crea-
da para ellos y ellas pasando a ser aspirantes en la Digital Agents CaixaBank. Para
convertirse en auténticos expertos deberan realizar misiones y superar retos por
todo el mundo.

Durante los dos afios que dura el programa disponen de la ayuda de un tutor o
tutora, que es un empleado o empleada senior de la Entidad, quién los acom-
pafia y en distintos momentos se interesa por su situacion. En estas entrevistas
se recogen tanto datos sobre su situacién personal en el ambito laboral como
sus aspiraciones e inclinaciones en cuanto a la carrera profesional.

Este programa fue premiado a nivel internacional con la categoria de bronce
en los Learning Awards 2019 como uno de los mejores programas de onboar-
ding en Europa, también fue galardonado en los premios que concede Brandon
Hall Group donde se reconocen las mejores practicas en Human Capital a nivel
mundial, ganando el primer premio en la categoria “Excellence in Talent Acqui-
sition” en la parte denominada “Best New Hire Onboarding program”.

A nivel nacional, el programa tiene el reconocimiento de la Fundacion Cegos
como el mejor programa de retencion y atraccién del talento de las empresas
a nivel nacional.

ONBOARDING
PROGRAMME
OF THE YEAR

e

EXCELLENCE IN
TECHNOLOGY AWARDS
GOLD

2019

2019 BRONZE WINNER

Destacar que en 2020 el Welcome pack, dossier de bienvenida que incluye toda
la informacion corporativa relevante para las nuevas incorporaciones, ha evolu-
cionado a formato digital:

- Manifiesto de la diversidad.

- Gufa de Comunicacion lgualitaria, el reto de las relaciones interpersonales.
- Codigo ético y principios de actuacion de CaixaBank.

- Gufa de beneficios sociales, vacaciones, excedencias y permisos.

- Guia de Conversaciones para el desarrollo.

- Modelo de liderazgo transformador.

- Guia rapida Obra Social “la Caixa”.

En CaixaBank, el término “acogida” va mas alld del onboarding de los nuevos
empleados y empleadas, y por este motivo dentro del paraguas CaixaBank
Experience se disponen de otros programas como son: el Programa CaixaBank
Cross Experience, que es un programa de formacién virtual para empleados/as
que cambian su funcién dentro de la Organizacién, dirigido principalmente a
los gestores/as de Banca Premier, Banca Privada, a los gestores/as de Negocio
y a los gestores/as de Empresas que estan en los segmentos de Banca Retail e
inTouch (atencién remota) que acceden por primer vez a la funcion y el Progra-
ma CaixaBank Executive Experience que es el programa de onboarding que
acompafia a los nuevos directivos/as en sus nuevas funciones, dirigido a los
Directores/as de Area de Negocio y a las Direcciones de los Servicios Centrali-
zados. En este programa se ofrece formacién sobre su nuevo rol como coor-
dinadores/as de equipos y de proyectos.

En 2020 se han redisefiado los procesos de pre onboarding y onboarding, me-
jorando la experiencia del usuario y con la contribucién del nuevo Portal de On-
boarding de SucessFactors.

e Durante el pre onboarding:

- Envio de la oferta de empleo a los candidatos/as por parte del departa-
mento de seleccion de Recursos Humanos.

— Aceptacion y firma de la oferta por el onboardee.

- Recepcidn de credenciales de acceso a la plataformaboarding.

- Acceso a contenido de cultura gamificado (reconocimiento de logros).

- Check list con la documentacién a aportar y la documentacién a firmar digi-
talmente.

- Asignacion del Buddy y del Manager (posibilidad interaccion y se dan a co-
nocer antes del primer dia).

- Posibilidad de conocer a sus futuros compafieros y compafieras.

- Recepcion de la agenda de la primera semana.



e £n el momento del onboarding:

- Mensaje de bienvenida a través del Portal de Onboarding.

- Ejecucion del protocolo del primer dia (recepcion, presentaciones equipo,
instalaciones, check puesto trabajo, etc,).

- Encuentro presencial con el Manager y HR Business Partner.

- Encuentro presencial con el Buddy al final de la jornada (primer dia).

- Entrega Welcome Plan (quién es quién, datos de interés, welcome pack).

- Recepcion de equipos de trabajo (ordenador y mévil) y acreditacion.

- Anticipacion del acceso a Virtaula entre el dia 1y 2, avatar digital e itinera-
rio formativo.

- Formacién operativa para Red (Terminal Financiero TF9).

- Acceso a la comunidad online de onboardees.

- Seguimiento con el Buddy por plataforma a final de la semana.

e A posteriori, se van desarrollan otras acciones como:
- Explicacién beneficios sociales.
- Notificacion de sesiones webinar de ‘Conoce CaixaBank’ y ‘Actualizaciones
formativas”.
- Notificacién en la plataforma de nuevos contenidos de cultura (iniciativas
sociales).
- Asistencia a la Semana Experience (incluida en CaixaBank First Experience).

De la revisién del proceso de onboarding de CaixaBank se han identificado cua-
tro oportunidades de mejora, a las que un modelo hibrido con SuccessFactors,
ServiceNow y SAP Qualtrics, podrian dar respuesta.

C__J

7 3

9 Funcionalidad moévil que ofrezca una experiencia mas moderna y permita a las
080

nuevas incorporaciones conectar con otros empleados y empleadas antes del primer
dia, usar chatbots, acceder al portal 0 a la community.

Proporcionar una plataforma en la que las areas involucradas colaboren facilmente.
Workflows flexibles para una coordinacion sencilla entre empleados y empleadas y
responsables de las distintas tareas. Mejores niveles de servicio.

Portal con acceso a materiales, guias y otros contenidos. Opciones de ayuda, como
chats con agentes virtuales y acceso rapido a incidencias y peticiones. Mejor
trazabilidad con opciones de reporting, dashboards y KPIs.

Escucha activa, mediante Qualtrics, para recoger la voz de empleados y empleadas
en los momentos que importan. Obtener informacién que ayude a mejorar el
rendimiento, retener el talento y aumentar el compromiso.

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
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Aprendizaje de los conocimientos y desarrollo de las competencias necesarias
para dar respuesta a los retos de la Organizacién.

El entorno de CaixaBank es cambiante y lleno de desafios, ya que en el sector
financiero estdan cambiando los modelos de negocio, las necesidades de los
clientes y estan surgiendo nuevos competidores. Los clientes estan mejor
informados, son mas exigentes y con una competencia mas enfocada al en-
torno digital. Esto obliga a los empleados y empleadas de CaixaBank a ser mas
flexibles, estar actualizados constantemente y estar abiertos al cambio, por
ello debemos dar el salto de la formacién al aprendizaje (aprendizaje continuo,
multidireccional, proactivo y puede estar en todas partes).

La estrategia de aprendizaje de CaixaBank Campus se basa en tres elementos
fundamentales:

{5\ Conocimiento conectado
A

Conocimiento conectado, entre las distintas personas que forman la Entidad.
En CaixaBank el conocimiento no es estdtico, sino que esta interconectado, en
constante movimiento. Porque una persona de Servicios Centralizados puede
ayudar a una persona de la Red compartiendo lo que sabe, y viceversa, y esa
interconexion, ese apoyo, surge muchas veces de forma espontdnea. Porque la
cultura de CaixaBank es compartir, colaborar y ser transversales.

'ng Oportunidades de aprendizaje

La cultura CaixaBank permite que surjan oportunidades de aprendizaje en cual-
quier momento, de cualquier persona y en cualquier contexto. Porque el apren-
dizaje surge de lo formal pero también de lo informal.

ﬁ Calidad y excelencia

= |
Calidad y excelencia, una cultura abierta y colaborativa entre profesionales ex-
cepcionales genera expectativas muy altas, que empujan a buscar los mas altos
estandares de calidad, a buscar la excelencia.
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El plan de aprendizaje de CaixaBank Campus engloba todas las herramientas que
la Organizaciéon pone a disposicién de sus profesionales para satisfacer las
necesidades de desarrollo, y tiene el objetivo de capacitar a todos sus pro-
fesionales fomentando una cultura de aprendizaje continuo (“nunca dejes de
aprender”), dando respuesta a los requerimientos del regulador (formacion
Normativa), a los retos del negocio o lo que me sugiere CaixaBank (formacién
Recomendada) y las necesidades formativas individuales o lo que yo decido
(Autoaprendizaje).

CaixaBankCampus

Nunca dejes de aprender

Lo que me sugiere
CaixaBank

K

Normativa .

Lo que me exige
el Regulador

Lo que yo decido

Ya desde los primeros afios de incorporacion a la Entidad, y debido en parte a
las exigencias regulatorias del marco en el que se mueve CaixaBank, se desa-
rrolla el grueso de la formacién Normativa:

- Normativa de corta duracién para toda la plantilla con aproximadamente 14
horas de duracion (Tematicas realizadas en 2020: Canal de consultas y de-
nuncias, Seguridad de la informacion y Prevencién del fraude a clientes,
Prevencion blanqueo capitales y Financiacion del terrorismo y sanciones, La
proteccion de datos en CaixaBank, Transparencia en la comercializacién de
productos y servicios, Seguridad y salud frente al COVID-19 y Seguridad fisica
en edificios y oficinas,...).

- Certificacién en IDD (Seguros) para la red que comercializa productos de
seguro. La formacién inicial de 200 horas realizada en colaboracion con la
Universidad Pompeu Fabra (posgrado), VidaCaixa y SegurCaixa es para nue-
vos empleados y empleadas, mientas que la formacion continua de 25 horas
realizada con VidaCaixa y SegurCaixa es para todas las personas que comer-
cialicen.

- Certificacion en MIFID Il (Inversiones) para la red que comercializa productos
de inversiéon (todos excepto la funcién empleado/a). La formacién inicial
(CIAF) es de 150 horas y se realiza con la Universidad Pompeu Fabra vy, ade-
mas, existe una formacion continua de 30 horas impartida por la misma
universidad con la colaboracion de VidaCaixa.

- Certificacién LCI (Hipotecas) para la red que comercializa o informa sobre
productos de crédito inmobiliario y departamentos de Servicios Centrali-
zados o Servicios Territoriales involucrados en la operativa. La formacién
inicial (CCl) es de 50 horas y existe una formacion continua de 10 horas,
ambas se realizan con la Universidad Pompeu Fabra.

Estos programas de formacion y certificacion permiten impulsar la calidad en la
atencion al cliente y favorecen la promocion de empleados/as orientados hacia
el asesoramiento. A partir de 2019 se lanzo la formacion obligatoria necesaria
para la comercializacién de productos de activo con la Certificacién en LCl y la
Certificacion IDD para la comercializacién de seguros, la cual se ha continuado
desarrollando durante el 2020.

A 31 de diciembre de 2020 la Entidad contaba con 21.475 profesionales certi-
ficados en IDD (formacién continua de 25 horas), 18.710 en MIFID Il y 18.066
profesionales certificados en LCl. Mayoritariamente se centran en las fun-
ciones de Direccién y Subdireccidon de oficinas, asi como Gestores/as de Clien-
tes (Gestores/as de Negocio, de Banca Premier y de Empresas) que ofrecen
asesoramiento a los clientes de los distintos segmentos de negocio.

La formacidén recomendada es aquella que la Organizacion ha pensado que
puede ayudar a los empleados/as a su desarrollo profesional. En esta forma-
cion se encuentran los siguientes programas:

o Programa de Cultura Comercial: taller para Direcciones de Area de Negocio vy
Direcciones de oficina que integra Cultura, Modelo de liderazgo, Modelo
comercial y la nueva Evaluacién por Competencias, desarrollando conoci-
mientos, habilidades y herramientas de forma practica. A raiz de la pandemia
COVID-19 se ha afiadido un modulo de gestién emocional y se ha reformu-
lado para los nuevos participantes a formato online con una duracién entre 2
y 6 semanas y desarrollado mediante acciones de micro-learning y webinars. La
valoracion media de este programa ha sido de un 9,4 sobre 10.

¢ Programa de Modelo Comercial: formacion para hacer llegar el nuevo modelo
de atencidon de Banca Retail (con la apuesta por el modelo de oficina Store),



mediante el trabajo de la sistematica comercial, las habilidades comerciales,
y el desarrollo de la experiencia cliente basada en las cuatro experiencias: Dia
a dia, Disfrutar de la vida, Dormir tranquilo y Pensar en el futuro.

Programa de Proximidad Digital: formacion dirigida a las funciones de la Red
de oficinas (Direccién, Subdireccion, Gestores y Empleados) con el objetivo
de conocer mejor las herramientas digitales comerciales de las que se
disponen y desarrollar las habilidades para utilizarlas. Consta de 3 mddulos
formativos:

- Gestidn de clientes: en un nuevo entorno.

- Gestion de clientes: herramientas omniexperiencia. Mas cerca que nunca
de los clientes gracias a las herramientas omniexperienciales.

- Gestion de clientes: habilidades comerciales. Potencia tus habilidades en
este nuevo entorno digital.

Itinerarios de Transformacién en la era Digital, lanzado en el tercer trimestre
de 2019y que se ha consolidado en 2020, con los siguientes objetivos:

Reforzar y desarrollar el talento digital.

Poner a disposicion de todos los colaboradores/as los conocimientos necesa-
rios para abordar la transformacion digital en CaixaBank creando una base
comun de conocimiento.

Profundizar en como la transformacion digital impacta en el modo de relacio-
narse con los clientes, el modelo de negocio, la forma de trabajar de los
equipos, la comunicacion vy, en definitiva, a la propuesta de valor de la Entidad.

Los contenidos formativos son 100% online y se han trabajado de forma
transversal con Negocio y otras areas de los Servicios Corporativos. Estos
itinerarios se estructuran en cuatro bloques:

Itinerarios de Transformacién en la era Digital

D Entorno Digital

R 7 horas online

Médulo 1: Introduccién a la transformacion.

Médulo 2: Transformacion en la banca.

Médulo 3: Transformacion en CaixaBank.

Médulo 4, para la Red Comercial: Transformacion en la venta de productos bancarios y de
Seguros.

Médulo 4, para Servicios Centrales y Servicios Territoriales: La nueva orientacion al cliente.

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
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Mddulo 1: Data Academy |, nivel introductorio.
Médulo 2: Data Academy Il, nivel intermedio. Sélo para Servicios Centrales/Territoriales.
Médulo 3: Data Academy lI, nivel avanzado. 50 personas de Servicios Centrales/Territoriales.

Médulo 1: Cultura digital.
Mddulo 2: Identidad digital.
Mddulo 3: Comunicacion digital.

Habilidades Digitales | y Il
5 horas online
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Paralelamente a estos itinerarios se ha desarrollado una formacién especifica
para directivos y directivas entorno a la transformacién digital que tiene como
objetivos:

Obtener una vision global del ecosistema digital actual y una idea mas clara
de los elementos de la digitalizacion.

Visualizar nuevos retos y oportunidades de negocio generados en el nuevo
entorno. Analizar los cambios estratégicos potenciales originados por la
digitalizacién y su importancia para desarrollar nuestro modelo de negocio,
formas de trabajar, comunicacién y puesta en valor de la Entidad.

Entender el entorno social y de mercado e identificar las competencias esen-
ciales criticas para el éxito de la Empresa a largo plazo en un contexto digital.

Formacion enfocada a equipos no directivos de Servicios Centralizados y Servicios
Territoriales, que incluye programas de postgrado en Compliance y Auditoria, la
formacion para adaptarse a los nuevos roles y competencias asociados a la
estructura planay agil, asi como acciones especificas adaptadas a cada area.

Gestion de la pandemia COVID-19
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¢ Formacion para Segmentos: Banca Retail, Banca Premier, Banca Privada, Banca
Empresas, CIB and International Banking, AgroBank, HolaBank e InTouch: forma-
cion segun necesidades de cada segmento por encima de las regulaciones de
MIFIDII, LCl e IDD en las materias de: Finanzas, Riesgos, Seguros y Comercial.

El itinerario formativo que siguen los segmentos prioritarios en asesoramien-
to les permite adquirir un importante conocimiento técnico sobre el negocio
bancario, mediante la obtencién de tres diplomas de postgrado: Asesora-
miento Financiero, Experto en Ahorro y Prevision y Analisis de Riesgo Banca-
rio. Se puede obtener el Master en Negocio Bancario de la Universidad Pom-
peu Fabra con estos tres diplomas y con la realizacion de dos asignaturas
adicionales que aportan formacion transversal, enfocada a la mejora de habi-
lidades aplicables al management y a la adquisicion de nuevas perspectivas
sobre pensamiento y visiéon de futuro. Con este itinerario formativo los
empleados/as pueden plantear soluciones de ahorro y prevision persona-
lizadas segun las necesidades de cada cliente y analizar con criterio las opera-
ciones de financiacion que éste pueda precisar.

Este 2020 se ha realizado la tercera edicidon y han realizado el Master 62 pro-
fesionales de todas las territoriales (50% Direccidn de oficina).

Finalmente, el autoaprendizaje depende exclusivamente del empleado/a, que
puede escoger entre una amplia oferta formativa en funcion de sus intereses o
motivaciones, los contenidos se pueden filtrar por Finanzas, Comercial, Ries-
gos, Transformacion digital, Habilidades y liderazgo, Sostenibilidad y Bienestar.
Ademis, se dispone de la Escuela de Inglés (Education First), lanzada a finales
de 2019 para toda la plantilla, a través de la cual se ofrece la posibilidad de
aprender o mejorar el nivel de inglés y dénde se incluye: realizacién de prueba
de nivel, contenidos de autoestudio y certificados de cursos.

Horas totales
2.222.635

Recomendada EEE

Horas por empleado/a
531.303 81

Horas totales Horas totales

1.691.332

N2 Participantes

27.508

N¢ Participantes

25.416

Ver detalle CaixaBank S.A. en tabla 8 del Anexo y detalle Grupo CaixaBank en tabla 28 del Anexo

CaixaBank busca la excelencia del aprendizaje a través de reconocimientos aca-
démicos oficiales, con las principales escuelas de negocio y universidades, como
son IESE Business School, ESADE Business School, ISDI, IMD, la Universidad
Pompeu Fabra, la Universidad de Barcelona y la Universitat Oberta de Catalunya.

Los impulsores (personas y herramientas) del aprendizaje en CaixaBank son:

(Bl virtaula

IMPULSORES i 5‘%},‘ Formadores internos

Personas y herramientas Q)

e
E&o’ Changemakers

e Virtaula, la plataforma de aprendizaje online de CaixaBank. Una plataforma
disefiada para potenciar el aprendizaje y mejorar la experiencia de emplea-
dos y empleadas.

En 2020 ha concluido la implementacién total del Proyecto “Virtaula 2020,
proyecto de redisefio de imagen y funcionalidades de la plataforma de e-learning.

En el ambito de potenciar el aprendizaje se han incorporado las siguientes
funcionalidades:

- Creacion de un nuevo catalogo de autoformacion.

Votaciones y comentarios en las autoformaciones.

Planificador anual de formacion con objetivos.

- Herramienta de inteligencia artificial para recomendar autoformaciones
por funcién y perfil.

- Redefinicién del buscador de autoformaciones.

Creacion del cuestionario de intereses formativos.

- Acceso inmediato, sin necesidades de autorizaciones.

- Recompensar el feedback de los empleados y empleadas.



En el ambito de mejorar la experiencia empleado se han introducido las si-
guientes novedades:

Reestructuracion de la plataforma.
Redisefio de Virtaula.

Chatbot.

Informe para cada empleado/a.
Multiportada.

Aulas de formacion.

Ficha del empleado/a.

En 2020 se ha dado formacidon al 100% de la plantilla con un total de
2.222.635 horas de formacién. EI 98% de formacién ha sido ha sido a través
de la plataforma Virtaula (online), con lo que se dispone de cada vez mas
contenidos en un tiempo y coste menor. El total de horas de formacién por
empleado/a en 2020 ha sido de 81 horas.

Virtaula.

Formadores/as internos, la comunidad de aprendizaje estaba formada a di-
ciembre de 2020 por 1.043 personas (activos en los 24 ultimos meses) que
son la mejor garantia de excelencia y el mayor valor diferencial del modelo
de aprendizaje de CaixaBank.

Formadores Internos.

El valor de la formacion

Changemakers, como nuevo motor de la transformacion en CaixaBank. Son un
elemento clave en la visualizacién e impulso del cambio cultural y la transfor-
macion digital de la Entidad.

Las competencias del Changemaker son:
- Agilidad; se adapta con rapidez a los cambios.

- Orientacidn al cliente; conoce las necesidades y se preocupa por dar las
soluciones adecuadas a cada perfil.

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
MEMORIA 2020

- Vision global; conoce el negocio bancario y se preocupa por conocer otras
areas de negocio: tecnologia, productos,...

- Capacidad analitica; toma decisiones de la explotacion de datos.

- Capacidad colaborativa; interconecta con su ecosistema de trabajo y
comparte ideas.

- Vision de futuro; es capaz de pensar a futuro y anticipar soluciones.
- Capacidad de traccion; promueve el cambio de mindset y lidera la transfor-
macion.

- Capacidad disruptiva; propone nuevas ideas que mejoran la forma de trabajar.

CaixaBank Change Makers

En 2020 para dar impulso al uso de herramientas colaborativas con las implan-
taciones de Office365 y Confluence se han realizado ocho webinars por parte
de los Changemakers para ofrecer acompafiamiento a los empleados/as y para
prepararlos en las nuevas formas de trabajar.

Previamente los Changemakers han recibido sesiones sobre las herramientas,
basadas en funcionalidades y en metodologia de formacion (consejos sobre el
valor a aportar y cémo actuar en funcion de las distintas situaciones que pue-
danir surgiendo en las formaciones).

CaixaBank evalta la formacion aplicando el modelo de KirkPatrick que determi-
na qué objetivos se quieren obtener y mide el impacto de lo que se ha conse-
guido. Existen cuatro niveles de evaluacion::

Nivel 1 - en este nivel los/las participantes valoran si la formacién les ha pareci-
do motivadora y relevante para su trabajo, si la experiencia de la formacion ha
sido positiva.

Nivel 2 - en este nivel se mide el grado de adquisicion de conocimientos y habi-
lidades de los/las participantes.

Nivel 3 - en este nivel se mide la aplicacion de lo aprendido en su puesto de trabajo
y se realiza a partir de los 4/6 meses de la realizacion de la accién formativa.

Nivel 4 - en este nivel se mide el grado de consecucién de los objetivos estable-
cidos para la accion formativa.
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A modo ilustrativo se presenta la evaluacion realizada de uno de los programas
realizados en 2020:

Itinerarios de proximidad digital

En un nuevo entorno en el que el cliente cambiara su forma de relacionarse con su
banco (acudird menos a la oficina y solicitard alternativas a la gestioén presencial),
requerira cada vez en mayor medida ser gestionado en remoto. Esta necesidad no sera
puntual fruto de la situacion actual, sino que serd ya una necesidad estructural. Por ello
sera importante establecer un nuevo método de relacién comercial con escenarios de
trabajo y pautas de actuacion claras tanto dentro como fuera de la oficina. En este
sentido se ha disefiado la formacion destinada a los empleados/as en Red (Retall,
Negocios, Premier y Empresas) y consta de 3 médulos:

- Gestion de clientes: en un nuevo entorno
- Gestion de clientes: herramientas omniexperiencia

- Gestion de clientes: habilidades comerciales. Potencia tus habilidades en este nuevo
entorno digital.

Beneficios previstos inicialmente:

¢ Valoracién por encima de 3 en una escala de 4, sobre la adquisicion de los
conocimientos/habilidades para el uso de los dispositivos y herramientas que la
Entidad pone a su disposicion para mejorar la gestion de los clientes en cualquier
momento de la venta y para poder cubrir sus necesidades.

Aplicacion de las herramientas de comunicacion gestor-cliente a través de la
utilizacién del Muro (canal de comunicacion dentro de la aplicacion CaixaBank
Now) para un 25% de los clientes (aproximadamente 1,75 MM de clientes).

Triplicar el nimero de citas originadas por los clientes (pasando del 4% al 12%).
Esta métrica tiene una incidencia directa en el negocio ya que un 14% de las citas
terminan en venta.

Mantenimiento del volumen de negocio (Ahorro a largo plazo y Seguros de
proteccién) mejorando cuotas de mercado respecto el afio anterior, y estando al
servicio de las necesidades de los clientes en el periodo de pandemia.

Ver detalle en tabla 9-1'y 9-11 del Anexo

Como muestra del compromiso de CaixaBank en cuestiones ambientales, so-
ciales y de gobernanza, se presenta un cuadro ilustrativo que muestra que par-

te de la formacion realizada incorpora contenidos ESG: Enviromental, Social
and Governance. Ver detalle en tabla 10 del Anexo.

El programa Desarrollo Directivo completa la oferta formativa de CaixaBank, y
tiene como lema “nunca dejes de aprender... y ser un referente en aprendizaje
para tu equipo”.

La Entidad fomenta los programas de desarrollo profesional tanto a nivel pre-
directivo como a nivel directivo, y por ellos en 2020 han pasado 4.684 partici-
pantes con una valoracién media 4,6 sobre 5.

Los programas directivos, estan enfocados a certificar las competencias de
liderazgo y fomentar la estrategia y la transversalidad en la Entidad, reforzando
el modelo de Liderazgo Transformador, cuyos principios son: estar al servicio
de los colaboradores/as acompafiandolos para conseguir los resultados, poten-
ciar la innovacioén y la creatividad como palancas de cambio, impulsar el creci-
miento personal y profesional de los colaboradores/as y ser referentes éticos
antes nuestros grupos de interés.

Se propone un desarrollo incremental en funcién de la consolidacion en el
cargo y dénde se incorpora el concepto de “certificacién” a través de Universi-
dades y Escuelas de negocios, orientado a obtener certificaciones de nuestro
Modelo Corporativo de liderazgo.

Para cada rol se contemplan dos etapas (incorporacion y consolidacion) y una
tercera para el desarrollo de los colectivos de alto potencial:

Desarrollo - Top 200

+ Programa desarrollo predirectivo:
Progresa

+ Updates anuales:
Refuerzo de Prioridades
estratégicas ad hoc (culturay
diversidad, digitalizacion

+ 2 grupos de especial interés en el colectivo de directivos:
+ Protocolo de bienvenida de acceso Top Management y Top Potential

a la funcion directiva T X X i
+ Se han disefiado itinerarios personalizados y se realiza

+ CaixaBank Campus: B
individual

+ Programas de incorporacion al rol Autoformacién preser

(por funcién): Proa | GPS

+ El grupo Top Management incluye Dex, Dcop, Dcial. Esta

+ Programa de Certificacion del =Y rager _
incluida la Alta Direccion del Grupo CaixaBank

Modelo Corporativo de Liderazgo
C2 - Senior Management

+ Asignacion de mentor interno

+ Asignacion de coach externo + El grupo Top Potential incluye Direccion de Departamento,

+Programa de Certiicacion del +Coaching y Mentoring Ejecutivo Direccion, Direccién Territorial y DANs con potencial

Modelo Corporativo de Liderazgo
C1- Consolidacion




Incorporacién: esta primera etapa consiste en una formacion dirigida al desarro-
llo de un liderazgo centrado en uno mismo y en sentar bases del negocio. Se
plantea para profesionales que estan en funciones predirectivas y a profesionales
que acceden a nuevas funciones directivas a partir de la Direccion de Funcion en
Servicios Centrales y la Direccion de Area Negocio en Red Territorial.

En 2020 se ha adaptado el formato presencial a online para seguir con la acti-
vidad, y los principales programas realizados han sido:

Programas predirectivos:

e Programa Developing Skills. Programa de nueva creacion, en formato online
con el objetivo de ayudar en el desarrollo de habilidades competenciales, y
dirigido al colectivo de New Graduates (Talent program).

e Programa Progresa, dirigido a profesionales de distintas dreas y Direcciones
Territoriales (Direcciones de oficina, Gerentes de Servicios Centrales y Direc-
ciones de Banca Privada y de Banca de Empresas) y que incluye sesiones de
coaching (discrecional).

e Programa Welcome Nuevos Gerentes creado en 2019, para Gerentes Coor-
dinadores/as de equipo.

Programas directivos:

e Programa PROA (sistematica y organizacion comercial), con participantes de
Servicios Centrales (tres ediciones) y Direcciones de Area de Negocio en Red
(con una edicion presencial en febrero y una online). En 2020, han participa-
do un total de 54 directivos/as con una valoracion media de 4,3 en Servicios
Centrales y de 4,6 en Red sobre 5

Programa GPS (buenas préacticas del equipo comercial y refuerzo del nuevo
rol), con participantes de Servicios Centrales y Direcciones de Area de Nego-
cio en Red. En 2020, han participado un total de 54 directivos/as con una
valoracion media de 5,0 en Red y 4,7 en Servicios Centrales sobre 5.

Procesos de Coaching de transicion que se estructuran en seis sesiones. En 2020
han participado 179 directivos/as con una valoracion media de 4,7 sobre 5.

Destacar que CaixaBank ha sido galardonada por la Asociacién Espafiola de
Coaching Ejecutivo y Organizativo en los Premios AECOP “Cultura de Coaching
en la Empresa” 2020, como referente en las acciones vinculadas al coaching
ejecutivo. Supone un reconocimiento a una gran labor a nivel de cultura
interna de coaching ejecutivo, una herramienta por la que CaixaBank apuesta
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desde hace 10 afios como palanca de cambio y transformacion.

e Certificacion de liderazgo C1, para dotar a los directivos/as con experiencia
de entre uno y cuatro afios en la funcién del conocimiento y las herramientas
necesarias para ejercer de forma eficiente el rol de lideres de la Entidad,
siendo fieles al modelo de competencias y al modelo de Liderazgo Transfor-
mador. El programa se estructura en tres fases y los objetivos son:

- Reforzar el mensaje y la puesta en practica del Modelo de Liderazgo Trans-
formador.

- Entrenar en habilidades directivas y gestion y direccion de personas a través
de herramientas de autoconocimiento que permitan configurar una estra-
tegia de desarrollo personal y poner en practica lo aprendido.

- Ampliar marcos de andlisis para aumentar la visidn estratégica y las habili-
dades para gestionar y dirigir equipos de colaboradores/as.

- Reforzar el networking y la transversalidad y explorar conjuntamente con
otros directivos/as los retos y las oportunidades del entorno actual.

- Analizar el contexto geopolitico y las variables econdmicas que afectan a
las empresas en un entorno global.

En 2020, se han realizado dos ediciones en las que han participado un total de
66 directivos/as y con una valoracion media de 4,3 sobre 5.

Fase I: Fase Il: Fase llI:

Situacion de partida Desarrollo Aplicacion y follow-up
online online online

Autoconocimiento Formacion Action plan and

Contextualizacion (face to face) follow-up

Sentando las bases Maximizando Aplicando

para conseguir tus competencias tu talento, fortalezas

el mayor aprovechamiento directivas para liderar y competencias

CaixaBank

Consolidacidn: en esta segunda etapa consiste en una formacion dirigida a direc-
tivos/as senior de CaixaBank para afianzar lideres mas capaces, mas eficaces y mo-
tivados/as para el impulso de los proyectos actuales y futuros y conocedores y
difusores del modelo de liderazgo de CaixaBank.
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e Certificacién C2: para los directivos/as con un minimo de cuatro afios de experien-
cia en la funcion directiva en CaixaBank (a partir de Directores/as en Servicios
Centralizados y de Directores/as de Centro y Directores/as de Area de Negocio en
Red Territorial), este programa también esta abierto a Directivos/as de las filiales
del Grupo (incluido Banco BPI).

Este programa se desarrolla en Barcelona y Londres, y en él intervienen docentes
del IE Business School, de FT-IE Corporate Learning Alliance y del Cass Business
School. El contenido académico del programa contempla aspectos relacionados
con la coyuntura financiera y los horizontes estratégicos en el sector financiero, el
liderazgo en la innovacién, aspectos de competencias relacionales basicas en el
liderazgo; autoconocimiento, influencia, asertividad, feedback y aspectos de me-
joras comunicativas, y gestion del compromiso y de las emociones. Al mismo
tiempo existen modulos sobre toma de decisiones, sobre Big Data y Analytics y
sobre liderazgo positivo.

&————————— Madrid / Barcelona Londres*
Dia1 Dia2 Dia3 Dia1 Dia2
Apertura Compromiso,
1 hora emociones y toma
Competencias de decisiones n i Behavioural Fitness
relacionales 1 sesion WEBSEILG ?'9 and Authentic
Coyuntura Y. Data and Analytics P
financiera § cadership
1 sesion
Ho‘rizgnt_es ' Compromiso,
Jicos en & iones y Trends for the Positive
sector financiero toma de decisiones Banking Industry Leadership
4 sesiones

2,5 sesiones

* Este modulo tiene una version en espafiol con igual contenido y profesores espafioles

Los objetivos del programa son:

e Fomentar las habilidades directivas y de liderazgo necesarias para generar
equipos colaboradores y competentes, contribuyendo al crecimiento de cada
una de las personas del equipo.

e Desarrollar una visién global e integradora de la empresa, reforzando la capa-
cidad de razonar y decidir. Trabajar la toma de decisiones y la gestion del con-
flicto en la organizacion.

e El rol del Directivo/a en CaixaBank: Influencia del Lider.

e Conocer los procesos de cambio y de gestiéon de equipos y personas y su
intervencién como futuros responsables en los mismos para aportar mayor
valor a la estrategia.

¢ Debatir sobre los nuevos enfoques del liderazgo para aplicarlos en sus contex-
tos especificos y ganar confianza para tomar las mejores decisiones, asu-
miendo la necesidad de integrar y transmitir el modelo de comportamiento de
CaixaBank en el proceso.

e Convertirse en lideres inspiracionales y transformadores/as.
e Ser capaces de anticiparse al futuro.
e Actuar como palanca de cambio para la implementacién de la estrategia.

En 2020 no ha sido posible desarrollar este programa a causa de la pandemia
COVID-19 (en 2019 participaron 147 directivos/as).

Desarrollo alto potencial: en esta tercera etapa se plantean propuestas dirigi-
das exclusivamente a la Alta Direccién con la finalidad de contribuir e impulsar
el desarrollo del liderazgo y otras habilidades imprescindibles para el éptimo
ejercicio de la funcion directiva.

Bajo el paraguas del programa Top 200, se presentan:

- Programa Top 100 Management: programa dirigido a la Alta Direccién (de
Direccion Corporativa hacia arriba) y consiste en un plan de desarrollo indivi-
dual y entrevistas personales con expertos.

- Programa Top 100 Potential: dirigido a profesionales sefialados con alta con-
tribucion y potencial y consiste en el desarrollo grupal adhoc para estos
directivos/as incluidos dentro el plan de sucesiones.

Los ejes sobre los que se estructura esta oferta para 2020 son: Autoliderazgo,
Comunicacién, Orientacion al Cliente/ Vision Estratégica y Liderazgo.

Autoliderazgo:

- Se ofrece la posibilidad de disponer de un mentor/a externo referente en el
area de responsabilidad del directivo/a con el que explorar, experimentar,
potenciar y ampliar las capacidades propias, a partir de una nueva dptica ex-
terna a la Organizacion.



- Desde la direccion de Desarrollo Directivo se han organizado diferentes even-
tos y conferencias a lo largo del 2020 en formato online para acercar las ulti-
mas tendencias y novedades.

Cabe destacar:

I T T T

?I",';;a;:ﬁd; — Digital Strategy 23/01/2020 350 43

Da_wd Carmona Inteligencia Afﬂﬁmal enla 27/05/2020 623 46

(Microsoft) nueva normalidad

Nieves Jelrez Gestn?n y Comunicacion 10/06/2019 1700 a7

(Headspring) Emocional

Ricardo Pérez La nueva relacion con el

(i) cliente: Mas alla de la 08/07/2020 1.149 45
pring transformacion digital

Natalia Gironella Comunicacion estratégica:

(Headspring) como conseguir cuota de 07/10/2020 1.566 48
pring mente

Vanina Faber La banca del futuro:

(IMD Business School) comprometida con las 04/11/2020 1.272 44

personas Y la sociedad
Alfons Cornella Hacia una organizacion de 25/11/2020 1018 45

(Infonomia) sensores Y respuestas

Se pone a disposicion, un/a personal coach, con experiencia en miembros de
Alta Direccidn, que ayude a conseguir los objetivos fijados, profundizando en
el conocimiento y aumentando el rendimiento.

- Se pone a disposicidn, un/a executive health coach, para abordar el desgaste
fisico y para disponer de todo el potencial, capacidad de concentracion, de
analisis para la toma de decisiones adecuada logrando un rendimiento ejecu-
tivo sostenible.

Comunicacién: es imprescindible ser capaz de comunicar y trasladar eficazmen-
te a los equipos una vision clara y definida acerca de los retos y estrategia de
negocio a seguir, de forma que se promueva la implicacion efectiva de cada
miembro de la Organizacién en la consecucion de dichos objetivos.

- Se pone a disposicion un/a coach individual en comunicacion y marca perso-
nal para desarrollar y perfeccionar las habilidades en este ambito y mejorar

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
MEMORIA 2020

la capacidad de impacto en los interlocutores.

- Se ofrece la opcion de realizar sesiones individualizadas para la perfeccion de
un idioma, tanto en persona como telefénicas, adaptadas a la agenda del
directivo/a. También se dispone de la Escuela de idiomas en Virtaula (EF-Edu-
cation First) en su modalidad Premium, que permite la realizacion de clases
online sincronas y con disponibilidad de acceso 24h./365 dias.

Orientacién al cliente/Vision Estratégica: esta formacion se basa en la participa-
cion en foros especializados en los que poder abordar y desarrollar las priorida-
des estratégicas de la Entidad en el actual entorno de complejidad y volatili-
dad. La mayoria de estos programas se desarrollan conjuntamente con Univer-
sidades y Escuelas de negocio de reconocido prestigio mundial. Destacar la
realizacion de los siguientes programas:

- Programa Enfocado. Mentalidad Digital Estratégica.
- Seminarios Aspen.

- Program Digital Business Executive program.

- Senior Executives Global Program.

- Programa Consejos de Administracion.

Liderazgo:
Se permite el acceso a:
- Roundtables: mesas redondas para intercambiar mejores practicas.

- Seminarios Aspen con reducido numero de participantes procedentes de
distintos sectores creando un foro neutral de reflexion y debate.

- Discovery Events: workshops intensivos de dia y medio sobre temas de ac-
tualidad de aplicacion inmediata: Innovacion, Transformacion digital, Com-
prension de macrodatos y analisis, ...

- Programas internacionales de liderazgo.

Universidades y escuelas de negocios implicadas en el programa Top200:

u“lcn“n B[""“ = ‘ FINANCIALTIMES | (€225
Corporate Learning Alliance

Wi IESE

Busmess School

INSEAD

THE ASPEN ) INSTITUTE

<ISDI>

lesthuto Superorpara
¢l Desarrollode
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Otros programas para el desarrollo del alto potencial son:

e Programa Transformational Leadership.
e Programas especificos con principales Escuelas de Negocios.
e Programa Strategy (Comité de Direccion).

Por ultimo, destacar que en el ambito del desarrollo directivo se realizan accio-
nes transversales a las 3 fases de (incorporacion, consolidacion y desarrollo del
alto potencial).

Destacar que durante los afios 2019y 2020 se han realizado:

Formacién Transformacion digital: lanzamiento para el 100% de los Directivos y
Directivas (12Ronda). Todos los directivos/as de la Entidad participan de un
programa especifico de formacion con el objetivo de obtener una visién global
del ecosistema digital actual y visualizar nuevos retos y oportunidades de
negocio generados en el nuevo entorno. Los cursos desarrollados en 2020 han
sido: Digital Disruption, Disruptive Innovation y Digital Disruption Selfpaced
(Autoestudio), los cuales se han realizado en inglés y en formato online. En
este programa han participado un total de 148 directivos/as y la valoracion
media ha sido de 4,2 sobre 5.

Adicionalmente se ha llevado a cabo el Digital Transformation Strategy: Ciclo
de conferencias para Comité de Direccidn, Directores Ejecutivos y Directores
Corporativos.

Por ultimo, es importante recordar que en 2019 se desarrollaron los siguientes
cursos: Programa de Mentalidad Digital para Direccién Corporativa y Direccion
Comercial, Programa Strategy para Direccion de Departamento y Managing
Directors y el Programa online Digital Disruption para Direccién de Servicios
Centrales. Participaron en el programa un total de 302 directivos y la valora-
cion media fue de 4,5 sobre 5.

Programas de Mentoring (asociada a la diversidad generacional y de género)
con 150 participantes y con una valoracién de 4,7 sobre 5:

- Incorporaciéon Mentoring Cruzado (Generacional). Dirigido a profesionales
seleccionados de nueva incorporacion.

- Incorporacién de los segmentos de Banca Privada y de Banca de Empresas
(Diversidad).

- Elaboracién de las guias de soporte al Mentoring.

Inicio procesos Mentoring a profesionales seleccionados de nueva incorporacion.

- Mentoring Walk-Vital Voices.

Estructura general del Programa de Mentoring

Fase Kick off institucional
Entrenamiento y - DG de Negocio
Capacitacion - DG de Recursos Humanos

- Organizacion Direccién Territorial

Sesion Sesion
Entrenamiento Mentora Entrenamiento Mentees
3 horas 3 horas

Sesion Mentora / Mentee

Sesion Mentora / Mentee

Jornada de seguimiento Jornada de seguimiento

Ecuador Mentoras Mentees
3 horas 3 horas

Sesion Mentora / Mentee
Sesion Mentora / Mentee

Fase Sesion grupal

Seguimiento y Mentoras y Mentees

N 3 horas
Cierre

Cierre institucional

Duracién del Programa de Mentoring: 9 meses

Realizacién Jam Session Directiva: sesion participativa con diferentes representan-
tes de la Alta Direccidn para recoger necesidades y prioridades para su desarrollo.

CaixaBank Talks Desarrollo Directivo. En 2020 se ha iniciado un nuevo formato
Live que ha permitido ampliar el nimero de participantes. Se han realizado
siete eventos: Digital Strategy a cargo del profesor Michael Wade del IMD
Business School, Inteligencia Artificial en la nueva normalidad a cargo de David
Carmona de Microsoft, Gestién y comunicacion emocional a cargo de Nieves
Jerez, La nueva relacion con el cliente mas alla de la transformacion digital a



cargo de Ricardo Pérez y Comunicacién estratégica: como conseguir cuota de
mente por Natalia Gironella, los dos de Headspring. La banca del futuro: com-
prometida con las personas y la sociedad a cargo de la profesora Vanina Farber
de IMD Business School y Hacia una organizacién de sensores y respuestas a
cargo de Alfons Cornella de Infonomia.

Programas Enfocados: autoformacion directiva virtual, en 2020 podemos des-
tacar:

- Liderazgo positivo en tiempos de crisis e incertidumbre. Programa de nueva
creacion dirigido a ayudar a los directivos a pensar, gestionar, trabajar y lide-
rar de forma diferente ante el nuevo entorno. Con la participacién de 140
profesionales en cuatro ediciones y con una valoraciéon media de 4,3 sobre 5.

- Salud Ejecutiva. Itinerario de Desarrollo Directivo que facilita conocimientos,
herramientas y pautas para el cuidado de la salud fisica, mental y emocional
del directivo.

Cabe recordar que en 2019 se desarrollé autoformacién directiva presencial
(sesiones de dos dias), entre los que desatacaban los programas:

- Programa Inteligencia Negociadora con 63 participantes y con una valoracion
media de 4,5 sobre 5.

- Programa Influencia, Impacto y Networking con 34 participantes y valoracion
media de 5 sobre 5.

Programas de desarrollo directivos en las filiales del Grupo, y en los que han par-
ticipado 543 managers:

- Leadership Right Now (con la participacion de 145 directivos de 15 compa-
filas), enfocado a un aprendizaje para gestionar la actual situacion mejorando
la capacidad de adaptacion.

- Blended Leadership (con la participacion de 237 directivos de 12 compaifiias),
que presenta las ventajas de liderar en remoto y el desarrollo de habilidades
de liderazgo en un entorno incierto.

Por ultimo, remarcar que el equipo de Desarrollo Directivo conoce el ambito
de la formacion directiva y dispone de benchmark externo, a través de visitas
periddicas a empresas referentes en buenas practicas y de la participacion en
distintos foros, como el Club de Benchmarking del Instituto de Empresa.
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Evaluacién * Portada
. . = indice

Momento de conversaciones para el desarrollo profesional que construye el
= Prologo

mapa de talento (competencias/potencial). Toda la plantilla de CaixaBank es
evaluada anualmente, a nivel de comportamiento y de rendimiento.

Evaluacién directiva

Evaluacion del Talento Directivo

Evaluacion Directiva EpC

Feedback 180°

|| Comportamiento

Randimi
Rer

Evaluacion del Rendimiento

Ver detalle en tabla 11 del Anexo

El modelo de evaluacién directiva se estructura en torno a cuatro dmbitos, la
evaluacion del Talento Directivo, la evaluacién Directiva EpC, el Feedback 1802
y la evaluacion del Rendimiento, y a partir de la informacién disponible en los
sistemas (disponible en la plataforma SuccessFactors), se desencadenan una
serie de procesos:

e L a determinacion del mapa de talento.

e La elaboracion del Plan de Sucesiones. En 2019 se actualizé el Plan de
Sucesiones de CaixaBank (identificadas 179 posiciones clave, asi como los
criterios y normativa aplicables) y se incorpord a la nueva plataforma de
SuccessFactors, donde se han actualizado los procedimientos del Programa
de Sucesiones de la Alta Direccién y Directiva del Banco con contraste del
pool de sucesores, identificando gaps competenciales y planes de desarrollo.
En el tercer trimestre 2020 se ha iniciado un proceso de revisién y actua-
lizacion del Plan de Sucesiones basado en cinco lineas de trabajo:

- Revisar la normativa existente para garantizar que esta actualizado desde
el punto de vista normativo.
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Benchmarking: analisis del sector, en concreto bancos y aseguradoras tan-
to a nivel nacional como internacional.

- Revision de las posiciones claves actualmente identificadas hasta la fecha.
- Revisidn de la estructura organizativa para identificar nuevas posiciones clave.

- Identificacién de pool de sucesores/as.

Establecimiento de ternas de candidatos/as a una vacante directiva (siempre
potenciando que existan candidatos de ambos sexos). Siendo el Comité de
Talento y el Comité de Direccion los que finalmente deciden sobre los nom-
bramientos.

Talento Directivo, evaluacion externa

Con la finalidad de evaluar el talento externo, el Departamento de Recursos
Humanos cuenta con la colaboracién de diversas consultoras externas espe-
cializadas en la evaluacion de competencias de los profesionales del sector.

El proceso consta de diferentes fases y herramientas para evaluar el potencial
de la persona:

e Una primera entrevista por competencias, en la que se evallian todas aque-
llas competencias deseables para el buen cumplimiento en la posicion.

e Solicitud de referencias a las personas de su equipo, al N+1 y lateralmente,
para conocer a fondo su estilo de liderazgo.

e A partir de la entrevista se genera un informe en el que consta toda la infor-
macién relevante respecto al Talento Directivo de la persona.

e Frecuencia: adhoc para nombramientos o similares.

e Finalizado el proceso de Talento, los consultores/as externos dan el feedback
al evaluado, resaltando los puntos fuertes y comentando los aspectos de me-
jora a partir de los cuales se disefia un Plan de Desarrollo Individual (PDI).

EPC Directiva - Evaluacién por Competencias Directivas

La Evaluacién por Competencias Directivas es una herramienta para contrastar,
identificar y potenciar el talento interno y las capacidades directivas en la Organi-
zacion y elaborar perfiles definidos por funcion.

¢ Realizar un mapa interno para detectar e identificar el talento de la Organizacion.

e Evaluacién y feedback por parte del N+1 de la funcién evaluada (Benchmarking
Interno).

e Consenso y seguimiento de los dos protagonistas del Plan de Desarrollo.
e Favorece el liderazgo del N+1y el conocimiento del equipo.

e Frecuencia: proceso de evaluaciéon anual.

Feedback 180¢

Recogida de evidencias Directivas basadas en las percepciones del Equipo:

¢ Evaluacién por parte de los colaboradores/as para completar la evaluacién
directiva.

e |dentificar los gaps competenciales, desde la perspectiva del equipo.

¢ Proporcionar feedback a los directivos/as respecto a la valoracién de sus
equipos y contrastar los resultados con la percepcion que tiene el evaluado/a
al respecto.

e Contrastar esta informacién con las competencias de CaixaBank.

e Equipo minimo de 10 personas que aseguren la confidencialidad, la no
atribucion e informacion suficiente del evaluado/a.

* Antigliedad en el centro y/o funcién de evaluados/as y evaluadores superior
a 3 meses.

Cabe destacar que en 2019 por primera vez se realizé un proceso de Feedback
Directivo a los miembros del Comité de Direccidon con evaluaciones de sus equipos,
colaterales y de otros colaboradores/as de distintas areas. En 2020 se ha realizado
el proceso de Feedback Directivo a la Alta Direccidn (no perteneciente al Comité de
Direccion), que incluye Subdirectores Generales, Directores Ejecutivos, Directores
Corporativos, Directores de Area, Directores Departamento y Managing Directors
con dependencia directa de miembros del Comité de Direccion.

El proceso finaliza con una devolucién de los resultados a los evaluados/as,
respetando los principios de no atribucién y confidencialidad, y destacando sus
fortalezas y areas de desarrollo.

En 2020 se ha consolidado la actualizacién y adaptacion de los cuestionarios de
las Evaluaciones por Competencias Directivas (desde la Direccion en Servicios
Centrales y la Direccién de Area Negocio en Red Territorial), el Feedback Direc-
tivo y los informes de Talento externo al nuevo modelo de Cultura y Liderazgo
definidos en el Plan Estratégico 2019-2021.



Evaluacién del Rendimiento directivo

La evaluacion se realiza mediante dos tipos de programas. El primero es el vincu-
lado a consecucidon de retos/bonus, que se establece mediante evaluaciones
anuales y se explica en mayor detalle en el apartado de evaluacion del rendi-
miento no directivo y en el apartado de retribucion. Dentro de esta modalidad,
hay una politica especifica para los directivos incluidos en el Colectivo Identifi-
cado de la Entidad (son el conjunto de personas que, de acuerdo con la norma-
tiva, se consideran colectivo tomador de riesgo de la Entidad). Para este colectivo
hay unas condiciones especificas de ajuste a riesgo del bonus, y en su caso, diferi-
miento temporal y pago en acciones.

El segundo tipo de programas es el Plan de incentivos a largo plazo (ILP) que se
establece mediante evaluaciones plurianuales vinculadas a retos del Plan Estra-
tégico. Este segundo permite incorporar criterios de sostenibilidad y ajuste a
riesgo en la determinacién del grado de consecucion de los retos, lo que per-
mite promover una gestién prudente del riesgo a largo plazo, incentivando las
consecuciones y su modulacion en periodos de 5 afios.

El nimero de evaluaciones directivas asociadas a comportamientos han sido
829 durante 2020. Adicionalmente 1.038 personas han recibido retribucion
variable en base a la evaluacion del rendimiento.

Evaluacién no directiva

El modelo de evaluacién no directiva se estructura en torno a dos ambitos: la
evaluacion por competencias y la evaluacion del rendimiento.

Conversaciones para el desarrollo

Evaluacion del Rendimiento
|| Comportamiento
|| Rendimiento

Ver detalle en tabla 11 del Anexo

Evaluacién por Competencias - EpC no directiva

Proceso de evaluacion cuyo objetivo es el diagndstico y el desarrollo de las com-
petencias profesionales de todas las personas de la Entidad. Es una herramienta

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
MEMORIA 2020

disefiada para objetivar la evaluacion del desempefio y responde al compromiso
de CaixaBank con el desarrollo continuo de sus profesionales.

Actividad 2020

Direccion de oficina 3.308
Subdireccion de oficina 2.222
Direccion de Banca Empresas/Privada/Instituciones 654
Gestores/as de Clientes/Asesores/as de Banca Privada 5.706
Resto empleados y empleadas y otras funciones 8.852
Total 20.742

Las conductas establecidas en la Evaluacion por Competencias se han definido
en coherencia con los cuatro pilares de CaixaBank: Valores y Principios, Plan de
Cultura, Plan Estratégico y Modelo de liderazgo.

La evaluacién por competencias es un espacio de didlogo entre los/las responsables
inmediatos y sus colaboradores/as con el objetivo de identificar puntos fuertes,
ambitos de mejora y propuesta de acciones en el Plan de Desarrollo profesional.

Aporta a los/las responsables informacién sobre el nivel competencial de las
personas, facilita la comunicacion, permite conocer expectativas y motivar.
Ademis, facilita a la Entidad una planificacion eficiente de acciones orientadas
al desarrollo profesional de las personas.

La EpC ayuda a potenciar una cultura centrada en las personas, agil y cola-
borativa, como pilar clave de la nueva estrategia de negocio CaixaBank. En
2019, se afiadieron nuevas competencias clave para los empleados/as seguin
los atributos de cultura y se eliminaron comportamientos relativos a responsa-
bilidades/conocimientos del puesto. Todos los atributos de cultura estan con-
templados en los perfiles competenciales.

Comprometidos | Cercanos ResPonsabIes Honestos y . f\glles e
y exigentes transparentes innovadores

* Impacto positivo |+ Humildad « Calidad + Confianza * Transversalidad |+ Agilidad
en la sociedad « Largo plazo * Proactividad « Coherencia « Participacion « Flexibilidad

: Dlyer5|d§ad « Escuchar « Rigor * Humildad * Redes + Toma de
(origen, gérero, decisiones
cultura, pensamiento, | * Estar « Empowerment « Entender « Sinergias
generacion) - Omnicanalidad |+ Reconocimiento - Comunidad * Digitalizacion

« Accion social + Omnicanalidad

* Proactividad

7)€ CaixaBank

Portada

indice

Prélogo

Plan Estratégico 2019-2021

Como somos y como nos organizamos.
CaixaBank S.A.

Cémo somos y como Nnos organizamos.
Grupo CaixaBank

Ciclo de vida del empleado

Evaluacion

Gestion de la pandemia COVID-19

Anexos y Tablas CaixaBank S.A.

Anexos y Tablas Grupo CaixaBank

85



. RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
TK CaixaBank | MEMORIA 2020

Portada

indice

Prélogo

Plan Estratégico 2019-2021

CaixaBank S.A.

Coémo somos y como nos organizamos.

Grupo CaixaBank

C6mo somos y como Nnos organizamos.

Ciclo de vida del empleado

Retribucion

Gestion de la pandemia COVID-19

Anexos y Tablas CaixaBank S.A.

Anexos y Tablas Grupo CaixaBank

86

Otras de las novedades introducidas en 2019 fueron:

* Modelo de ejes y grupos de perfiles competenciales.

e Perfiles simplificados y transversales: de 44 perfiles a 19 clUster.

¢ Escala de valoracion, nivel requerido y GAP.

e Nueva herramienta de evaluacion (SuccessFactors).

Estd previsto evolucionar hacia el Feedback 3609 (evaluacion multifuente) y el
Feedback continuo.

Evaluacién del Rendimiento no directiva

Se trata de un modelo objetivo y trasparente para la valoracion de la consecu-
cién de los retos individuales y de equipo/corporativos, que genera motivacion
y estimula la cooperacién en los equipos.

Existen tres programas de Retos, que se detallan en el apartado de retribucién:
- Programa de Retos en Servicios Centrales y Servicios Territoriales.
- Programa de Bonus en la Red Territorial, adaptado a cada segmento de negocio.

- Programa de Incentivos destinado a la plantilla situada en la Red Territorial y
que realiza tareas comerciales, por consecucion de los objetivos de campa-
flas comerciales.

Evaluacion del rendimiento. Colectivos potenciales

Banca de Particulares 19.850

Soporte y control \ 3.710

Banca Empresas 1.387
Banca Privada 858
Intouch 820

Morosidad y Recuperaciones D 292

Corporate & Institutional Banking |:| 399
Banca Internacional D 185

Financiera D 106

El nimero de evaluaciones no directivas asociadas a comportamientos han
sido 20.742 durante 2020. Adicionalmente 25.946 personas han recibido retri-
bucién variable en base a la evaluacién del rendimiento. Ver detalle en tabla 11
del Anexo.

Retribucién

Los principios de la Politica General de Remuneracién, aprobada por el Consejo
de Administracién, son aplicables a todos los empleados/as de CaixaBank y de
las filiales del Grupo. Entre otros objetivos persigue principalmente impulsar
comportamientos que aseguren la generacion de valor a largo plazo y la sosteni-
bilidad de los resultados en el tiempo.

La politica de remuneracidn basa su estrategia de atraccion y retencion del ta-
lento en facilitar a los profesionales la participacion en un proyecto social y
empresarial distintivo, en la posibilidad de desarrollarse profesionalmente y en
unas condiciones competitivas de compensacion total.

Los componentes de la remuneracion en CaixaBank, que estan a disposicion de
todos los empleados y empleadas a través de la intranet corporativa, incluyen
principalmente:

a) Remuneracion fija basada en el nivel de responsabilidad y la trayectoria pro-
fesional del empleado/a, que constituye una parte relevante de la compen-
sacion total y que esta regulada por el Convenio Colectivo y los diferentes
acuerdos laborales internos.

b) Remuneracién variable en forma de bonus o incentivos vinculados a la con-
secucion de objetivos previamente establecidos y definida de modo que evite
los posibles conflictos de interés y que tenga en consideracion no solo la
consecucion de los retos (el qué) sino también la forma en la que éstos se
alcanzan (el cémo). Es por ello, que los retos no son solo cuantitativos, tam-
bién incluyen unos principios de valoracion cualitativa que tienen en cuenta la
alineacién a los intereses del cliente y las normas de conducta, asi como una
gestion prudente de los riesgos.

Para cada funcién se definen unas bandas salariales que sirven de referencia
para establecer un importe de Bonus target para todas las personas. La valora-
cién de este Bonus target en funcion de la Evaluacion del Rendimiento, comple-
mentada por la valoracién del comportamiento, permite realizar la gestion de
la retribucion variable anual.



Existen tres modelos de evaluacion:

¢ Evaluaciones basadas en consecuciones de retos de negocio, con diferentes
planes comerciales segin segmento negocio. La plantilla pueden realizar un se-
guimiento online mensual con los resultados de sus consecuciones actualizados.

¢ Evaluaciones para Red Territorial, basadas en la consecucién de objetivos de
campafias comerciales. En 2020 se ha desarrollado una herramienta que per-
mitird el seguimiento online mensual de las consecuciones.

e Evaluaciones para los empleados/as de las dreas de Soporte y Control de la con-
secucién de retos asociados al Plan Operativo. Se acuerdan entre el empleado/a
y el mdnager a inicio de afio y la percepcion de Bonus depende un 65% del de-
sempefio individual y un 35% de una serie de métricas organizativas.

Los programas de Bonus e incentivos del afio 2020 se estiman en unos 177
millones de euros y suponen el 7,5% de los Gastos de Personal del banco (y un
10% de la retribucion).

Politica retributiva 1.738 MM€ Otros gastos 631 MM€E

Resultados/Retos
(retribucion variable)

10%
177TM

Responsabili- * 631 MM
dades y ®
competencias
(retribucion fija)
90%
1'56‘3 MM » Seguridad Social 408 MM
* Aportacion Fondo Pensiones 137 MM
* Beneficios Sociales 51 MM
\, (Ayuda estudios, Péliza sanitaria)
* Bonus » Empresa de Trabajo Temporal 18 MM
* Incentivos » Formacion y seleccion 9 MM
. ’ * Indemnizaciones 6 MM
* Revision salarial
o * Otros 2 MM
« Deslizamientos —
 Promocion 631 MM

Gastos de Personal 2020: 2.369 MM€

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
MEMORIA 2020

Respecto a la remuneracion variable caben destacar tres decisiones tomadas
por parte del Comité de Direccion:

- Renuncia del Consejero Delegado y el Comité de Direccién a la retribucidon
variable 2020, tanto en lo que respecta a bonus anual como a su participa-
cién en el segundo ciclo del Plan de Incentivos a Largo Plazo.

- Aplicacion de un factor de correccién del x1,1 sobre el bonus de 2020, como
gesto de reconocimiento a los extraordinarios esfuerzos realizados por el
conjunto del equipo de CaixaBank durante el dificil afio pasado.

- Concesién de un Premio extraordinario para Banca Comercial, ya que tenian
el reto de Consumo en sus esquemas de bonus, y las extraordinarias circuns-
tancias de la pandemia han afectado al consumo privado durante 2020 y su
impacto en el variable.

Asimismo, el Consejo de Administracion aprobd, en su sesion del 16 de abiril,
gue no se realizaria asignacién de acciones para ninguno de los beneficiarios
del segundo ciclo del Plan de Incentivos a Largo Plazo, siguiendo un principio
de prudencia como acto de corresponsabilidad de la Direccion de CaixaBank con
los accionistas y la sociedad en general, ante el impacto econdmico esperado por
la situacion econémica y social excepcional generado por la COVID-19.

c) Beneficios sociales y financieros que suponen instrumentos de atraccion y vin-
culacién para tanto para los nuevos empleados/as como para la plantilla en
activo. Los beneficios sociales son elementos diferenciadores en la oferta pre-
sentada a los candidatos/as respecto a la competencia, dado su valor de salario
en especie y en concepto emocional:

e Aportacion de ahorro para la jubilacion ofrecido en el Plan de Pensiones (entre
un 7,5%y un 8,5% del salario pensionable) y la rentabilidad asociada al mismo.

Compromisos por jubilacion. Régimen de aportacion definida

Del salario pensionable desde el mes 25 al 120, 8,5%
con aportacion extra anual en el mes 25
Del salario pensionable a partir del mes 121 7,5%
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RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
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e Prima de riesgo: prestaciones para la cobertura de fallecimiento e incapaci-
dad superiores al mercado.

Compromisos por fallecimiento o incapacidad
Régimen de prestacion definida

Prestacion en forma de renta vitalicia o temporal

Contingencia Salario Franquicia Capital % minimo
pensionable % sobre complementario s/franquicia
importe fijo
Viudedad o 5
(renta vitalicia) o Sl 55.000 € 2.5%
(100.000 en caso
Orfandad o o de accidente) 0
(renta hasta 25 afios) A 25 1.0%
Incapacidad permanente total ~ >99@flos 100%  75% ~ o
(renta vitalicia) <= 55 afios 100% 55% d
e vehlieul Al 100% 100% 51.000 € 5,0%
absoluta (renta vitalicia)
Sl 150% 150% 51.000€ 7,5%

(renta vitalicia)

* Reversion viudedad 50% y orfandad 20% sobre pension de incapacidad permanente absoluta

e Poliza sanitaria Adeslas gratuita para los empleados/as con una cobertura de
salud mejorada respecto a mercado y que incluye asistencia en viaje, tam-
bién en el extranjero. Existe la posibilidad de dar cobertura a familiares (con-
yuge/pareja de hecho, hijos/hijas) a un precio inferior a la tarifa habitual y se
puede hacer sin periodo de carencia ni revision médica previa, siempre y
cuando la adhesion a la Pdliza se haga antes de los dos meses desde la fecha
de incorporacién a la empresa. Adicionalmente en 2020, se ha mejorado el
servicio y la cobertura de salud incorporando tratamientos de nueva genera-
cién (como la capsula endoscépica, endoprotesis vasculares y plataformas
genomicas del cancer de mama) y se ha dado acceso a nuevos servicios tec-
noldgicos, algunos impulsados por la pandemia, donde destacan: la orienta-
cién médica (videoconsulta, chat médico y atencion telefénica), acceso no pre-

sencial al cuadro médico (consultas por video/teléfono; receta electronica),
refuerzo telefénico del servicio de urgencias, plan Stop & Start (pdliza familiar)
donde se pudo dar de baja el recibo durante el periodo de alerta sanitaria,
coaching especializado de patologias cronicas y la plataforma "Adeslas Salud y
Bienestar".

Condiciones ventajosas en todo tipo de productos financieros, entre los que se
incluyen préstamos (tipos de interés bonificados para hipotecas y préstamos
personales), asi como condiciones especiales en tarjetas, cuentas corrientes y
comisiones.

Existen dos tipologias de préstamos:

- Préstamos personales: préstamo de atenciones diversas (no exige justifi-
cacion de la finalidad).

- Préstamos hipotecarios: préstamo A (financiacion de la vivienda habitual),
préstamo adicional (complemento del préstamo A, una vez superados limi-
tes), préstamo B (financiacién de una segunda residencia) y préstamo de
mejora de vivienda (financiacion de obras de reforma).

La cartera viva en diciembre 2020 es de 3.476 millones con unos 29.000 be-
neficiarios, de la cual un 85% corresponde a préstamos para vivienda habi-
tual, un 8% a préstamos de atenciones diversas y el 7% restante a préstamos
de segunda residencia.

d) Beneficios sociales que suponen ayudas asociadas a situaciones familiares o
personales que estan regulados en Convenio o bien en acuerdos laborales
internos.

e Ayudas a situaciones familiares: gratificacion econdmica por nacimiento de
hijo/a, gratificacion derivada de la muerte de familiar de primer grado, ayuda
de estudios: guarderias para hijos/as menores de 3 afios y para hijos/as entre
los 3y los 25 afios de edad que estudien. Adicionalmente, se dispone de un
concepto salarial del 5% del salario percibido por cada hijo/a y hasta los 18 afios
de edad de estos, asi como un de un concepto salarial que complementa la
retribucion hasta el 100% del salario en bajas por de maternidad y paternidad.

e Ayudas a situaciones personales: gratificacién econdmica a los 25 y 35 afios
de servicio, ayuda de estudios para los propios empleados/as de hasta el 90%
de la matricula para estudios universitarios y complemento hasta el 100% del
salario en situaciones de baja por incapacidad temporal transitoria y acciden-
te de trabajo.



Beneficios Sociales m

Aportacion al Sistema de Pensiones 150,6
Poéliza de Seguros 16,6
Ayuda a situaciones familiares 101,7
Ayuda a situaciones personales 30,3
Facilidades crediticias a empleados y empleadas 58
Total 305,0

Ver detalle en tabla tabla 12 y 13 del Anexo

e) Retribucién flexible, como complemento a los componentes ya comentados,
en 2020 se ha implementado un Plan Retribucién Flexible (Compensa+) que
permite un ahorro fiscal y la personalizacién de la retribucion de acuerdo a las
necesidades de cada persona.

Los productos ofertados por la Entidad en esta primera fase de implantacion
con un maximo conjunto del 30% de su salario anual bruto son:

- Seguro Médico de Familiares: El empleado puede contratar el Seguro Médi-
co de Familiares, o traspasar la pdliza actual que tenga con Adeslas, para su
conyuge (casados legamente) y/o para hijos, menores de 25 afios o con disc-
apacidad reconocida legalmente del 33% o superior.

- Mejora Seguro Médico de Empleado: El empleado que tenga reconocida una
discapacidad igual o superior al 33%, puede contratar las coberturas de la
pdliza extra (o modalidad reembolso), o traspasar la pdliza extra actual que
tenga con Adeslas.

- Tarjeta Transporte: Tarjeta de prepago que podra destinarse Unicamente al
pago del transporte publico entre domicilio y el centro de trabajo del emple-
ado/a.

- Guarderia: Si el empleado tiene un hijo/a de hasta 3 afios, tiene la posibilidad
de contratar el Servicio de Guarderia.

- Seguro de Ahorro: Posibilidad de contratar, dentro del Plan de Retribucion
Flexible, un Seguro de Ahorro para la jubilacién, con una aportacién anual
maxima de hasta 10.000 € al afio.

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
MEMORIA 2020

Para arrancar Compensa+ se realizaron dos pruebas piloto, y desde el mes de
octubre ya estd disponible para toda la plantilla. A cierre 2020 un total de
4.255 empleados habian suscrito uno o mas productos dentro del Plan.

Realizando un foco en el principal beneficio social que disponen los empleados
y empleadas en activo de CaixaBank que es el Plan de Pensiones, destacar que
en 2020 sigue siendo lider en patrimonio y en rentabilidad a 1, 3, 5, 10y a 15
afios, entre los mayores fondos de pensiones de empleo nacionales.
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Comparativa principales Fondos de Pensiones de empleados/as en Espaia
Datos a 31 de diciembre de 2020, fuente: Inverco

Rentabilidades anualizadas %

Patrimonio en MM€

ei122020 15 afios 10 afios 5 afos 3 afios 1 afio
CAIXABANK 6.197 4,04 5,32 4,29 517 5,50
ENDESA 3.013 3,90 4,48 3,25 2,77 1,97
TELEFONICA 2.825 0,53 2,56 1,96 1,11 0,72
BBVA 2.636 3,04 3,43 1,41 0,66 -1,63
BANKIA 1.778 2,30 2,67 1,60 1,01 1,91
BANCO SANTANDER 1.079 3,07 2,15 1,52 1,97
IBERDROLA 942 2,49 2,95 1,63 1,21 -0,47
RANKING (posicion CBK) 1° 1° 1° 1° 1°
Subtotal Fondos Empleo 18.469 2,72 3,50 2,33 1,92 1,22
(+/- 1.000 MM€)
TOTAL Fondos Empleo 34.804 2,58 3,12 1,67 1,23 0,41

En 2020 se ha desarrollado y aprobado un plan estratégico para los proximos
tres ejercicios. Este se centra, principalmente, en adaptar el fondo a los
diferentes perfiles poblacionales que se disponen, intentar aprovechar las
exigencias regulatorias para mejorar la comunicaciéon con los participes y
profundizar en los aspectos de sostenibilidad del fondo como, por ejemplo,
aplicar métricas que estén alineadas con los objetivos de desarrollo sostenibles
que se definieron como prioritarios.
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Por tanto, el fondo prevé ir mas alla en su politica de inversién sostenible me-
diante la implantacion a lo largo de este afio de objetivos asociados a métricas
relacionadas con la huella de carbono, con politicas ESG (ambientales, sociales
y de buen gobierno) y procesos de engagement (involucramiento) con gestoras
y empresas para que mejoren en ese tipo de aspectos.

Al fondo Pensiones Caixa 30 se le han otorgado numerosos premios en diferen-
tes ambitos (inversion socialmente responsable, innovacion, ...), entre los que
se destacan:

¢ |PE Real Estate Global Conference & Awards: “Listed Strategy” y “Indirect Strategy”
e European Pension Awards: “Innovacion” y “Estrategia”

¢ Ha sido nombrado finalista en dos categorias en el evento IPE Real Estate 2020
Global Conference & Awards celebrado virtualmente en el mes de septiembre.

La primera categoria en la que el Fondo ha sido finalista es la de Small Real
Estate Investor of the Year. El jurado destaca que todos los fondos inmobilia-
rios en los que invierte el fondo son firmantes de los Principios de Inversion
Responsable de Naciones Unidas (UNPRI) e integran criterios ESG (Ambien-
tales, Sociales y de Buen Gobierno) en sus decisiones de inversion. Asimismo,
destaca la inversion en fondos de activos reales entre los que cita la participa-
cién en aquellos centrados en eficiencia energética.

La otra categoria ha sido Other Countries & Regions. El jurado acentua la inver-
sion inmobiliaria en fondos con activos de alta liquidez y mayor seguridad y la
adquisicion de fondos de activos reales (infraestructuras) desde el afio 2017
con un perfil de mayor riesgo y, a su vez, mayor valor afiadido con el fin de bus-
car mayores rentabilidades a medio plazo.

I“ESTATE I“ESTATE

GLOBAL AWARDS 2020 GLOBAL AWARDS 2020

HIGHLY COMMENDED Other HIGHLY COMMENDED Small Real Estate Investor of the Year

Countries & Regions

El fondo Pensiones Caixa 30 tiene la intencion de seguir mejorando en la inver-
sion en este tipo de activos vitales para la diversificacion del fondo.

e Maxima categoria en inversién socialmente responsable, siendo pionero en
la inversion sostenible, el fondo Pensiones Caixa 30 es firmante de PRI (Prin-
cipios de Inversion Responsable) desde el afio 2008, afio en el que se regis-
traron por primera vez firmantes espafioles. Ya en el afio 2019 se recibio la

maxima puntuacion en estrategia y buen gobierno por parte de la entidad
calificadora y en 2020 ha renovado esta calificacion (A+).

Principles for I
Responsible
lll mmEml  § \Mlfinvestment +
MAXIMA PUNTUACION EN
ESTRATEGIA Y BUEN GOBIERNO I

PRI es una red internacional de inversores que fomenta entre poseedores y gestores de
activos la inversion responsable con el fin de mejorar la rentabilidad y la gestion de ries-
gos asociados a factores ASG (ambientales, sociales y de buen gobierno). Es una entidad
sin animo de lucro que cuenta con el apoyo de Naciones Unidas.

Todo y los buenos resultados del Plan de Pensiones en rentabilidad y la magni-
fica percepcion que tienen empleados y empleadas de este beneficio social
(mejor servicio de los que ofrece CaixaBank a los empleados/as de la Red se-
gun la encuesta de calidad cuatrimestral), en 2019 se lanzé la primera en-
cuesta a participes y beneficiarios y beneficiarias con objeto de conocer su opi-
nion, mejorar la experiencia de los mismos/as y conocer areas de mejora.

Datos econémicos a 31/12/2020
Plan de Pensiones de Empleo de CaixaBank

Participes: Beneficiarios:
Subplan A 37.074 5.744 Jubilacién
Subplan B 55 842 Invalidez

1.458 Defuncion

Cuenta de posicion del Fondo de Pensiones en MME€:

Subplan A 6.196,6
Subplan B 47,9
Aportaciones MME: Prestaciones MME€:
66,2 Riesgo 27,9 Invalidez

11,7 Defuncion




Es importante recordar que el touchpoint asociado a “me retribuyen”, es un
momento Wow o diferencial y por tanto, uno de les principales gains. Esto vie-
ne motivado porqué en CaixaBank se retribuye a los empleados/as por encima
del sector financiero y del resto de sectores, y porqué existe igualdad
retributiva en ambos géneros. La brecha salarial de género que permite com-
parar trabajos similares, y que se calcula comparando salarios entre empleados
y empleadas con la misma antigliedad en la Entidad, que realizan la misma fun-
ciény que tienen el mismo nivel profesional es del 0,64% en 2020.

En el siguiente gréafico se muestra la comparativa de salarios entre el resto de
sectores economicos y CaixaBank.

Salario medio por encima de la media del sector y de la economia
Retribucion fija y variable. Datos 2020 en miles de euros

Fuente: Encuesta trimestral de Coste Laboral (INE). Datos FY2019 proyectados en base a la informacion a
9M20

+14%
63,1 I
55,5
22,9
CaixaBank Sector Total
individual financiero ! sectores 2

(1) Servicios financieros, excepto seguros y fondos de pensiones.
(2)  Excluye el sector agricola y empleados del hogar

En el anexo se muestra la evolucién de los gastos de personal y de los benefi-
cios sociales para el periodo 2016-2020, y un mayor detalle de las partidas que
los componen.

Ver detalle en tablas 12 y 14 del Anexo.
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Ambitos profesionales y vitales

Los momentos vitales son valorados como una experiencia diferencial por parte
de los empleados/as de CaixaBank (momento WOW), y en concreto se destaca
la flexibilidad y adecuacidn a las situaciones personales, y el soporte y apoyo ins-
titucional en los momentos que se necesitan.

Esta percepcidn viene motivada por el gran nimero de medidas que la Entidad
pone a disposicion de toda la plantilla y que estdn disefiadas para facilitar la
conciliacién de la vida profesional y personal.

Las medidas que garantizan la igualdad de oportunidades y que fomentan, di-
vulgan y contribuyen a la equidad de género, reforzando el rol de la mujer, asi
como facilitan la conciliacion, estan recogidas en el protocolo de igualdad y
conciliacion que se incluye en el Plan de Igualdad y que ha sido que ha sido re-
visado, negociado y pactado con el 100% de la Representacion Legal de los Tra-
bajadores en enero de 2020. Las medidas son consultables por empleados y
empleadas en la intranet corporativa en el espacio “Trabajar aqui compensa”.

Destacar que durante el 2020, ante la situacion de la pandemia, se han puesto
en marcha de forma temporal medidas de conciliacion adicionales a las ya
existentes, condicionadas a las posibilidades organizativas del centro de traba-
jo en el que se esta adscrito y para aquellos empleados/as que ya no pudieran
hacer uso de sus vacaciones anuales devengadas al haberlas agotado.

- Permiso retribuido recuperable.

- Mejora de la excedencia legalmente prevista por cuidado de menor.

- Permiso no retribuido.

- Vacaciones 2020 (no limitadas a los tres periodos establecidos por normativa).

Las medidas de conciliacion se pueden dividir en tres grandes grupos: exceden-
cias, reducciones de jornada y permisos (retribuidos y no retribuidos), y es im-
portante matizar que presentan en multitud de casos mejoras respecto a lo
recogido en el Convenio colectivo o en el Estatuto de los Trabajadores.

Reducciones de jornada %ﬁ

Medidas incluidas en el Plan de Igualdad. Estas medidas mejoran lo establecido por el Convenio

Excedencias Permisos
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En el apartado de las excedencias se disponen medidas para el Cuidado de hijos e
hijas (hasta los 3 afios), Cuidado de familiares (hasta 2 afios para familiares de 22
grado y hasta 3 afios para familiares de ler grado: hijos/as, padre/madre y
pareja), Mantenimiento de la convivencia (desde 1 a 5 afios), Estudios superiores,
masters y doctorados (desde 4 meses a 1 afo), Solidaria (desde 4 meses a 1 afio),
Razones personales (desde 4 meses a 1 afio con antigiedad minima de 10 afios),
Violencia de género (el tiempo que sea necesario establecido de comun acuerdo
y renovable), Voluntaria por estudios o exigencias familiares (desde 4 meses a 5
afios), Forzosa por cargo publico (el tiempo que dure el ejercicio del cargo
publico) y Especial de Grupo CaixaBank (el tiempo necesario de comun acuerdo
con la empresa).

Las reducciones de jornada estan previstas para las siguientes situaciones:

- Cuidado de hijos/as hasta los 12 afios (sin limite de edad para hijos/as con
una discapacidad legalmente reconocida), con una reduccion entre un 12,5%
y un 50% de la jornada diaria.

- Cuidado de familiar hasta 22 grado con minusvalia fisica, psiquica o sensorial
gue no ejerza actividad retribuida y que no pueda valerse por si mismo, con
una reduccién entre un 12,5% y un 50% de la jornada diaria.

- Cuidado de menor con enfermedad grave, reduccién entre un 50% y un
99,9% de la jornada diaria.

- Nacimiento prematuro. Ademas del permiso de una hora existe la posibilidad
de aumentar el tiempo de ausencia mientas el hijo/a esté hospitalizado.

- Violencia de género, con un tratamiento personalizado.

A su vez en CaixaBank los empleados y empleadas disponen de numerosos per-
misos retribuidos y no retribuidos.

Entre los permisos retribuidos cabe destacar las mejoras respecto a los permisos por
maternidad y paternidad (nacimiento y adopcién) y la acumulacién de lactancia.

e Permiso de maternidad:
- Con un solo hijo: 16 semanas + 10 dias naturales (14 si presenta discapcidad).

- Para parto multiple: 2 semanas adicionales para cada hijo/a partir del segun-
do + 14 dias naturales.

e Permiso de paternidad:

- Se ha transicionado hasta la equiparacion a la maternidad con las 16 semanas
(desde 1 de enero de 2021) y ademas se ha ampliado en 10 dias naturales (o

14 si presenta discapacidad o parto multiple).

e Lactancia (hijo/a menor de 9 meses, en caso de parto multiple este permiso
se multiplica por el nimero de hijos/as):

- Existen tres opciones, la primera es ausentarse una hora de la jornada
laboral (no inicio ni final), la segunda es media hora de reduccion al dia que
se ejercerd al inicio o al final y la tercera son 10 dias naturales a conti-
nuacion de la baja por maternidad o paternidad + 5 dias habiles no acumu-
lables a los anteriores, durante los 12 primeros meses de vida del hijo/a.

A continuacién se muestra la comparativa de las mejoras CaixaBank respecto a la
legislacion, en materia permisos, reducciones de jornada y condiciones econdmi-
cas asociadas a la maternidad y la paternidad:

A nivel de permisos retribuidos y reducciones de jornada

Legislacion Mejoras CaixaBank (en Protocolo de conciliacion CaixaBank)

01. Articulo 48 del Estatuto de los
Trabajadores.
Suspension de 16 semanas tanto
para el progenitor madre bioldgica
como para el otro progenitor.

10 dias naturales de permiso retribuido adicionales y 14
dias naturales con parto multiple o nacimiento de hijo/a con
discapacidad.

02. Articulo 37 del Estatuto de los Personas que tengan a su cuidado directo a un/a menor de
Trabajadores. hasta 12 afios podran solicitar una reduccion de jornada
Acceso a una reduccion de jornada | exclusiva de los jueves de invierno por la tarde (suponiendo
por cuidado de un/a menor de 12 ésta una reduccion inferior a 1/8 de la jornada).
afios, siempre que la mencionada | g¢ permite para el colectivo con hijos/as con una
suponga como minimo 1/8 de Ia discapacidad el disfrute de un permiso retribuido los jueves
jomada. tarde hasta el tercer aniversario del hijo/a, y en el caso de que

el hijo/a tenga una discapacidad igual o superior al 65% el
permiso retribuido es con caracter indefinido.

03. No se establece ninguna Permiso retribuido de 30 dias por nacimiento de hijo/a con
legislacion discapacidad igual o superior al 65% pudiéndolo disfrutar

dentro de los 24 meses desde el nacimiento.

04. No se establece ninguna Se contemplan dos supuestos sensibles a la hora de dar

legislacion

preferencia en la eleccion de las vacacio-nes para facilitar la
conciliacion.
Si por sentencia de divorcio o separacion se tiene asignadas

unas fechas de vacaciones para el cui-dado de los hijos/as
menores de 12 afios.

El supuesto de hijo/a con discapacidad que acuda a Centros
Escolares especializados en los que di-chos centros estén
cerrados.



A nivel de condiciones econdmicas

01.

02.

03.

Legislacion

Mejoras CaixaBank

No se establece ninguna
legislacion

No se establece ninguna
legislacion

Convenio colectivo de Cajas y

Ayuda por hijos/as del 5% del salario hasta los 18 0 21 afios
del hijo/a.

Gratificacion especial de natalidad. Percepcion econdmica
en el momento del nacimiento que equivale a un 58% del
salario mensual del empleado/a.

Prestacion anual de 5.150 €/afio en el caso de discapacidad

Entidades financieras de ahorro
Ayuda de 3.400 €/afio para
personas con discapacidad.

>=33% y < 65%, y en el caso de una discapacidad >= 65%
sera de 6.300 €/aio.

04. No se establece ninguna
legislacion

Ayudas en préstamos y anticipos:

- En el supuesto de nacimiento, adopcion y acogida, acceso a
anticipos de hasta 1 anualidad.

- Disminuciones de jornada por razones de conciliacién no
implican una disminucion de la capacidad crediticia.

Desde Recursos Humanos una vez se dispone de la notificacion del nacimiento
del hijo/a de un empleado/a se procede al envio de un regalo, consistente en un
pack maternidad/paternidad que es una canastilla que incorpora unos detalles
para el bebé y un recordatorio de todos los beneficios que se pueden disfrutar
asociados a la maternidad y paternidad. Adicionalmente, cada afio y hasta los 12
afos los hijos/as de la plantilla perciben un regalo de Reyes Magos.

El resto de permisos retribuidos son: vacaciones, dias de libre disposicion, matri-
monio, constitucién de pareja de hecho, adopcién de hijos/as, permiso especial
hijo/a con discapacidad, defuncion, enfermedad grave, accidente, hospitalizacidn
o intervencién quirdrgica sin hospitalizacion de familiares, traslado del domicilio
habitual, ampliacion de permisos (méximo de 3 dias laborables a continuacion),
visita médica, revision médica CaixaBank, asistencia a examenes oficiales, cumpli-
miento inexcusable publico y personal, permiso personalizado por violencia de
género y de corta duracion para urgencias o imprevistos personales y familiares.

También se dispone de permisos no retribuidos por accidente o enfermedad de
familiares hasta primer grado (de 1 semana hasta 6 meses a partir de los dos
afios de incorporacion en la Entidad), por adopciones internacionales y/o
técnicas (hasta 1 mes en reproduccion asistida), para situaciones personales o
familiares graves o por estudios (hasta 10 dias), para la finalizacion de estudios

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION

7)€ CaixaBank

MEMORIA 2020
superiores o doctorados (de entre 1y 6 meses), por hospitalizacién o curas pa- ~ * Portada
liativas de familiares de primer grado (de 1 semana hasta 6 meses) y permiso = indice
extraordinario sin sueldo (hasta 6 meses). « Prélogo

A continuacién se muestra el detalle de los principales casos registrados en el
afio 2020 para excedencias, reducciones de jornada y permisos:

N° de personas
que lo disfrutan

Medidas de conciliacion. Casos 2020 % Hombres % Mujeres

Cuidado de hijos e hijas 5,2% 94,8%
Cuidado de familiar 69 27,5% 72,5%
Mantenimiento de la convivencia 21 0,0% 100,0%
Estudios 13 30,8% 69,2%
Solidaria 5 20,0% 80,0%
Razones personales no especificadas 28 50,0% 50,0%
Violencia de género 1 0,0% 100,0%
Cuidado de personas dependientes 50 6,0% 94,0%
TOTAL 769 9,2% 90,8%
T S N N N
Cuidado de hijos e hijas 7,6% 92,4%
Cuidado directo familiar hasta 2° grado 15 13,3% 86,7%
Cuidado de hijo o hija enferma 93 11,8% 88,2%
TOTAL 1.080 8,1% 91,9%
I S I N N
Maternidad 1,0% 99,0%
Ampliacion maternidad 460 0,2% 99,8%
Paternidad 480 98,8% 1,3%
Ampliacion paternidad 127 99,2% 0,8%
Acumulacion lactancia 697 34,7% 65,3%
Adopcion - -- --
TOTAL 2.344 37,8% 62,2%
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En el nuevo Plan de Igualdad se recogen mejoras en materia de conciliacién y
son las que se muestran a continuacion:

Flexibilidad horaria

Se extiende a 1 hora. Se gestiona desde cada centro, segin sus necesida-
des organizativas.

Antes era media hora

Reduccion de jornada jueves por la tarde

Posibilidad hasta los 12 afios del hijo o hija, sin necesidad de reducir 15
minutos por la mafiana.

Antes era hasta los 6 afios

Mejora de la ampliacién del permiso por fallecimiento

Por fallecimiento de cényuge o pareja de hecho, con hijos o hijas menores,
en comun.

+2 dias

Vacaciones

Hasta 31 de enero por motivos de conciliaciéon
Antes era hasta 31 de diciembre

Mejoras en:

- Divorcio o separacion con sentencia, con hijos/as menores de 12 afios:
2 semanas de coincidencia.

- Hijos o hijas con discapacidad en Centros especiales:
Cuando éstos cierren, 10 dias de coincidencia.

Mejora de la suspensién de contrato por nacimiento

Se extiende progresivamente al otro progenitor:

2020 — 3/4* dias, 2021 — 6/8* dias, 2022 — 10/14* dias.
* 4, 8y 14 en caso de parto multiple o hijo/a con discapacidad.

Antes solo tenia ampliacion la madre

Otra de las mejoras que contiene el Plan de Igualdad es que recoge un objetivo
de representatividad de la mujer en posiciones directivas: un 43% de mujeres en
diciembre de 2021 contando a partir de la subdireccion de oficinas grandes (cate-
gorias A y B), al mismo tiempo que existe el compromiso de adoptar medidas
orientadas a incrementar la presencia de mujeres en segmentos con menor re-
presentatividad (Banca Privada y Banca Premier).

Por ultimo, destacar que bajo el paraguas del Plan de Igualdad estan incorpora-
dos otros dos protocolos ademas del de Conciliacion:

- Protocolo para la prevencidn, tratamiento y eliminacién del acoso, como no-
vedad, se regula el proceso de mediacién, con la figura del mediador/a externo
como medida adicional de soluciéon de conflictos. Y se introducen garantias adi-
cionales de confidencialidad.

- Protocolo de igualdad para las parejas de hecho o las uniones estables.

Dentro de las medidas de flexibilidad implantadas y que impactan positivamente
en la vinculacion, se encuentra el trabajo en remoto, dénde el empleado/a ges-
tiona con su manager en funcién de las necesidades organizativas, la posibilidad
de trabajar un dia a la semana desde casa. Esta medida se inicié en 2019 en Servi-
cios Centralizados y Servicios Territoriales de forma gradual y a mediados del
2020 ha quedado interrumpida por la pandemia COVID-19. A 30 de junio de
2020, momento en el que se interrumpiod la medida, un total de 816 personas
(principalmente con funciones de Gestores/as y Gerentes) se habian acogido a
esta medida, lo que equivalia al 44,9% del colectivo potencial.

Adhesion a las medidas de trabajo en remoto % Hombres % Muijeres Total
Servicios Centrales 40,4 48,9 44,4%
Apoyo Red 51,6 68,0 60,0%
Direcciones Territoriales 40,0 13,5 22,8%
Soporte a la Direccion Territorial de Negocio 21,6 42,9 27,5%
TOTAL 40,8 49,5 44,9%

Dia de la semana solicitado para trabajo en remoto

10%

D 20
CrED
i
21




A pesar de la interrupcion de la medida de trabajo en remoto en una situacion
pre pandemia, CaixaBank ha facilitado y potenciado el trabajo en remoto de la
plantilla en los Servicios Corporativos y Territoriales desde el inicio del estado
de alarma, con especial incidencia durante el periodo de confinamiento, con la
finalidad de salvaguardar la salud de los empleados y garantizar la continuidad
del negocio en las mejores condiciones posibles, a excepcion de la plantilla
critica o equipos que no podian realizar su trabajo por cuestiones técnicas.

En enero de 2020, también se alcanzd un acuerdo en mate-

ria de Desconexion digital y uso eficiente del tiempo de tra-

bajo, con el que la Entidad apuesta por medidas encami-

nadas a potenciar una cultura basada en objetivos y prio-

ridades, fomentar el uso razonable de las nuevas tecnolo-

gias y regular el derecho a la desconexion digital, asegurando
rando el respeto del tiempo de descanso, los permisos y las vacaciones de las
personas trabajadoras, asi como a su intimidad personal y familiar.

En este acuerdo se regulan las comunicaciones, las reuniones y formacién y se
incorporan buenas practicas.

* En cuanto a las comunicaciones:

- La plantilla tendra derecho a no responder ninguna comunicacion fuera de
su horario laboral.

- No se enviardn comunicaciones por cualquier medio entre las 19h y las 8h
del dia siguiente, tampoco en fin de semana ni festivos.

- Se utilizard el envio retardado de correos electrénicos cuando éstos se
envien fuera del horario establecido.

Se reconoce el derecho a la desconexién digital durante las vacaciones, dias
de asuntos propios, libranzas, fines de semana, reducciones de jornada en
semana de fiesta mayor, asi como los permisos, incapacidades, reducciones
de jornada y excedencias, salvo supuestos excepcionales. Se definen los
supuestos excepcionales como: “casos de urgencia justificada: aquellos que
puedan suponer un grave riesgo hacia las personas o un potencial perjuicio
empresarial hacia el negocio, cuya resolucién requiera respuestas o medidas
inmediatas”.

e En cuanto a las reuniones y formacion:

- Las reuniones se convocaran dentro de los limites del horario laboral de
cada persona.

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
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- Para las convocatorias de reuniones o formacién presencial o telematica
que deban extenderse mas alld de la jornada laboral, se establecen las
siguientes limitaciones: no se convocaran reuniones que finalicen mas alla
de las 18:30 horas y deberdn convocarse por escrito, con indicacién
expresa de su voluntariedad, con una antelacion minima de 48 horas,
indicando quién la convoca, intervinientes, lugar de celebracién, hora de
inicio y hora de finalizacion, adecuadas segun los desplazamientos que
vayan a producirse.

e Incorporacion de buenas practicas para conseguir reuniones eficientes.

Entre ellas se destacan:

- Se reducird el nimero de reuniones cuanto sea posible y se minimizaran los
desplazamientos. Se potenciara el uso de videoconferencias, call, link y otras
herramientas colaborativas que CaixaBank habilite en cada momento.

Otro acuerdo alcanzado que permitird mejorar los
— momentos vitales es el acuerdo para la Politica de

hC hC coberturas de bajas y ausencias, en el que se esta-

blecen condiciones y compromisos para facilitar la
Los aspectos principales son:

organizacion de los centros de trabajo cuando se
producen estas situaciones.

e Se aumenta la dotacion de horas para la cobertura de las vacaciones y ausen-
cias para los afios 2020-2022.

e Se cubrirdn no solo las bajas por maternidad sino también las bajas del otro
progenitor.

e Las coberturas pactadas seran para todo CaixaBank, no sélo para la Red
Retail, sino también: Direcciones Territoriales, Servicios Centrales, InTouch,
Banca Privada, Banca Empresas, etc.

Por ultimo, se ha acordado una Nueva politica inclu-
siva de las personas con discapacidad, en la que se
establecen principios y compromisos orientados al
respeto a las personas con discapacidad, sus dife-
rencias y capacidades, y a favorecer su integracion
en la Entidad en las mismas condiciones que el res-
to de la plantilla, estableciendo una serie de medi-
das para facilitar la conciliacion.
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e Los principios y compromisos son que se adoptara una politica activa con el
objetivo de mejorar anualmente la presencia en la Entidad de personas con
una discapacidad superior al 33% vy facilitar su inclusion.

- No discriminar y evitar que se discrimine por motivos de cualquier tipo de disca-
pacidad.

- Plan para facilitar la accesibilidad universal a los centros de trabajo y a las nue-
vas tecnologias.

- Politicas activas de empleo y promocion.

Medidas para facilitar la conciliacion:
- Adaptacion, formacion y participacion en el disefio del puesto de trabajo.

- Un dia de permiso retribuido para necesidades médicas, revisiones, consultas
médicas relacionadas con su discapacidad y/o enfermedad.

- Servicio gratuito de asesoramiento para los trémites legales y/o relacionados
con la discapacidad.

- Se facilitara la utilizacion de la lengua de signos, el Braille, los modos, medios y
formatos aumentativos y alternativos de comunicacion y todos los demas
modos, medios y formatos de comunicacién accesibles.

- Se fomentarad el trabajo remoto a domicilio, siempre que sea organizati-
vamente posible, en los casos que sea necesario evitar los desplazamientos a
un centro de trabajo.

- Se fomentard vy facilitara la flexibilidad horaria, siempre que sea posible orga-
nizativamente.

- En cualquier negociacion, incluidas aquellas en las que se planteen mejoras de
las condiciones financieras, se tendra en cuenta a las personas con discapa-
cidad para establecer condiciones mas beneficiosas, como en el caso de los
gastos de adaptacion del domicilio.

Ambitos de comunicacién y participacién

Disponer de un entorno laboral positivo, donde los equipos se sientan motiva-
dos y comprometidos es esencial para CaixaBank. Para ello, es importante pres-
tar atencién a sus opiniones y en base a esta escucha elaborar un plan de ac-
cién para adaptarse a sus necesidades. Por este motivo, se considera que evalu-
ar el clima socio laboral, la experiencia empleado y la calidad de servicio ofrecida
de forma periddica, ayuda a conseguir este entorno que se persigue.

La Entidad pone a disposicidn de la plantilla diversos canales de comunicacion y
participacion, al mismo tiempo que estd evolucionando hacia modelos de tra-
bajo mas agiles y transversales, fomentando el uso de herramientas colabo-
rativas y desarrollando un modelo de relacion con el cliente interno mediante
la figura de Business Partner.

A continuacidn, se detallan los principales canales de participacién que dispone
CaixaBank:

INNOV-.

INNOVA, es un espacio para potenciar la actitud innovadora: inspirarnos,
compartir ideas y propuestas, sugerencias de mejora, conocer nuevas tecnolo-
gias y funcionalidades, etc. En Innova los empleados/as pueden compartir sus
ideas y apoyar las de sus compafieros/as a través de los Retos que se proponen
(espacio Tus Ideas Suman). Si alguien tiene ideas sobre algin tema no
propuesto en los Retos, puede enviarla al Buzén de ideas. La seccion Inno-
vacion Hoy permite mantenerse informado e inspirarse con innovaciones del
sector financiero y otros. Por su lado, en Innovalab se puede conocer nuevas
tecnologias y funcionalidades que se estan probando. Adicionalmente, existe
una newsletter de periodicidad mensual con el resumen de noticias destacadas
sobre ultimas tendencias e innovaciones en el sector financiero: pagos, finan-
ciacion, modelos de oficina, marketing, recursos humanos, biometria y otros.

conecta

CONECTA, es la herramienta de relacién y comunicacion entre empleados/as
que potencia el trabajo en equipo y facilita compartir el conocimiento. A través
de la creacién de grupos transversales, los empleados/as hacen preguntas y
resuelven dudas, aprenden de la experiencia de los demds, comparten buenas
practicas, etc.



INFOPRRTECT.

InfoProtect, es el enlace directo con seguridad. Es la marca que integra las accio-
nes para proteger la informacién de CaixaBank, a través de la concienciacion de
sus empleados y empleadas, fomentando una cultura de seguridad global en
toda la Entidad.

InfoProtect pretende ayudar a entender cudles son los riesgos a los que se en-
frenta la Organizacion, hace recapacitar antes de actuar y guia para mantener
la desconfianza siempre activada. El objetivo es inspirar un cambio de actitud
en toda la Entidad para evitar ser victimas de ciberataques. Los empleados y
empleadas de CaixaBank pueden participar en el Club InfoProtect que es una
red de embajadores/as en cultura de seguridad global. El embajador/a es el
canal de comunicacién mas rapido y directo para cuestiones de seguridad y
proporciona informacién de primera mano sobre los grandes desafios de segu-
ridad de CaixaBank: phishing, ingenieria social, protecciéon del puesto de traba-
jo, contrasefias..., riesgos y alertas de actualidad, eventos internos de seguri-
dady contenidos y acciones de InfoProtect.

Canal de Consultas y Denuncias, para facilitar el cumplimiento del Cédigo Etico en
general y de la normativa interna en particular, este canal es esencial en la pre-
vencion y correccion de incumplimientos normativos. Este canal, es un medio de
comunicaciéon que CaixaBank pone a disposicion de todos sus Consejeros/as,
Empleados/as (incluyendo al personal de Empresas de Trabajo Temporal),
Agentes y Proveedores. A través de este medio se pueden enviar comunica-
ciones de actos o conductas, presentes o pasadas, referidas a los ambitos de
aplicacion del Cédigo Etico, la Politica Anticorrupcion, la Politica Corporativa de
Compliance Penal, el Reglamento Interno de Conducta en ambito de Mercado de
Valores, el Codigo de Conducta de Proveedores o de cualquiera otra politica y
norma interna de CaixaBank.

Las comunicaciones pueden ser de dos tipos: Consultas, entendidas como peti-
ciones de aclaracién de dudas concretas suscitadas por la aplicacion o inter-
pretacion de los textos antes mencionados. Denuncias, entendidas como co-
municaciones de posibles irregularidades que puedan suponer infracciones.

Canal online de formacién Virtaula, como herramienta para compartir conoci-
miento y experiencias entre la plantilla. Asociado a esta idea se han creado el
Data Community y el DAN Meeting entre otros, dénde empleados y empleadas
que desarrollan funciones similares se encuentran (fisica o virtualmente) y

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
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presentan proyectos que han desarrollado y que puede ser Utiles para el resto,
por tanto, se genera un importante networking sobre el cudl construir nuevos
proyectos. A partir del primer trimestre del 2020 a causa de la pandemia no se
han llevado a cabo las sesiones previstas de Data Communitys.

Desde los procesos de gestidon de personas también se generan momentos de
comunicacion:

e Entre la plantilla y la Entidad se realiza el Estudio de compromiso que mide el
compromiso vy la satisfacciéon de los empleados/a vy se elabora bianualmente
para toda la plantilla. En julio de 2020 se cerr¢ el Estudio de compromiso
2019 que ya incorpora la posibilidad de elaborar planes de acciéon de mejora
personalizados para cada unidad organizativa.

Plan de accidn (anélisis inicial):
- A nivel total CaixaBank: liderazgo que fomente la comunicacion ascenden-

te, el empowerment y la involucracién de los equipos en las decisiones que
afectan a su trabajo.

- A nivel de los Servicios Centrales: mejora de la transversalidad y la agilidad,
y mas oportunidades de desarrollo y carrera profesional.

- Anivel de la Red Territorial: revision de la carga de trabajo y la presion comercial.

Cabe remarcar que CaixaBank decidié apostar por escuchar a la plantilla lle-
vando a cabo el Estudio de Compromiso en un momento de excepcionalidad
por la pandemia del COVID-19, lo que condiciond los resultados de la Red
Territorial. La actividad de CaixaBank fue considerada como esencial segun el
Real Decreto Ley 10/2020 y por este motivo la Direccién de CaixaBank
decidié abrir todas las oficinas (excepto las que puntualmente estuviesen
afectadas por positivos y cuarentenas) para estar préoximos a nuestros
clientes para ayudarles en estos momentos dificiles.

Los principales resultados del Estudio de Compromiso realizado en julio’20 son:
- Participacion del 70% .

- TF (Total favorable) del 71%. Los resultados del TF si se analizan por ambito
organizativo muestran dos realidades distintas:

- Los Servicios Centrales presentan un TF del 74% (mismo % respecto
Estudio de compromiso’17 realizado también a toda la plantilla).

- La Red Territorial presenta un TF del 71% (-5% respecto a Estudio de
Compromiso’17).
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Ya en enero 2021 se ha realizado el Radar del Estudio de Compromiso 2020
para una muestra representativa de 2.500 empleados y empleadas.

Los principales resultados han sido:
- Participacion del 56% (-1% respecto a Radar Estudio de Compromiso 2018).

- TF (Total favorable) del 74% (-1% respecto a Radar Estudio de Compromiso
2018).

- eNPS global del 14: 19 en Servicios Centrales y 13 en Red Territorial (+3
respecto al Estudio de Compromiso’19 que fue el primero que recogia esta
métrica).

Por ultimo, comentar que el Estudio de Compromiso también se ha realizado

en las siguientes filiales del Grupo:

CaixaBank Payments & Consumer
CaixaBank Equipment Finance
PromoCaixa
Telefénica Consumer Finance
CaixaBank Asset Management
CaixaBank Business Intelligence
CaixaBank Operational Services
CaixaBank Facilities Management
Servicio de Prevencién Mancomunado
MicroBank
Ver detalle en tabla 15 y 29 del Anexo

e Entre el manager y sus colaboradores se realizan las Conversaciones para el

desarrolloy las reuniones de fijacién de Retos anuales.

Y ademas se desarrollan otros eventos o convenciones, que generan momen-
tos de comunicacién, dentro de los diferentes ambitos de Negocio.

Comunicacién interna. Su funcién se focaliza en difundir y acompafiar los retos
del Plan Estratégico y las prioridades de negocio; transmitir los valores de la
Entidad como elemento diferencial; reconocer y reforzar las buenas practicas
profesionales; potenciar la cultura corporativa y el orgullo de pertenencia, y
facilitar el didlogo bidireccional entre el equipo humano y la Direccién.

Para avanzar en este didlogo bidireccional de participacién y colaboracién, du-

rante el afio 2019 se tested la nueva herramienta de comunicacién interna
PeopleNow que se ha puesto en marcha en diciembre de 2020. Esta herra-
mienta es mucho mas que un canal, es una palanca de transformacion digital y
cultural, una evolucion de la intranet corporativa “Personas” que se acabara de
desplegar durante 2021 a toda la Entidad. Centrada en la experiencia de usua-
rio/a, integra las herramientas de Microsoft Office 365 y SharePoint para facili-
tar la comunicacién multidireccional y la transversalidad de la Organizacion, de
manera personalizada y relevante. El objetivo principal es que el entorno digi-
tal de trabajo se convierta en un espacio inteligente y moderno, en el que fluya
la colaboracion, la informacion y el conocimiento.

PEOPLEN W’

¢Qué se gana con PeopleNow?:

- Mas posibilidades de colaboracion y transversalidad.

- Ofrece informacién personalizada. Filtra por intereses.

- Mas visual, atractiva, facil y usable.

- Mobile first.

- Promueve la digitalizacion de la Entidad.

- Otorga visibilidad de cara a la Organizacion (marca personal).

- Permite el reconocimiento vy la flexibilidad.

- Davoz alos empleados y empleadas.

- Sirve como herramienta de liderazgo y managers: Team builder.

Durante 2020 se han publicado 710 contenidos de Comunicaciéon Interna en
‘Personas’ y ‘PeopleNow’ que han sumado un total de 2.344.556 accesos en
todo el afio en CaixaBank.

El departamento de Comunicacién Interna de CaixaBank cuenta con otras li-
neas de trabajo, entre las que destacan:

La publicacion de la revista Canal Caixa, que se centra en
ofrecer un contenido diferente que pretende descubrir a
las personas que hay detrds de cada empleado y empleada.
Una publicacién editorial monografica, en papel y digital,
que enfatiza y difunde los valores y la cultura de la Entidad
a través del testimonio de sus personas.



La organizacion y coordinacién de eventos internos, como la Convenciéon de
Directivos, y el asesoramiento en actos con empleados/as liderados por otras
areas de la Entidad.

FlashDirectivo, un canal audiovisual que acerca los mensajes del Consejero
Delegado a todos los profesionales de CaixaBank, en cada presentacién de re-
sultados.

La realizacion de campafias motivacionales alineadas con los requerimientos
del negocio y de la transformacion cultural.

A través del portal de noticias actual (dando relevancia a las noticias, los videos
y los testimonios) se ha mantenido el compromiso de acompafiar:

- Los retos del Plan Estratégico 2019-2021.

- El programa de cultura “Somos CaixaBank”.

- Lanzamiento del nuevo claim de Marca #EscucharHablarHacer.

El portal de noticias da visibilidad a la Alta Direccién, reforzando el liderazgo de
la Entidad, informando sobre los hechos relevantes, dando cobertura y voz a
las diferentes areas, impulsando iniciativas y programas de diversidad, y pro-
moviendo los beneficios y herramientas Utiles para el empleado. En definitiva,

transmitiendo los valores de CaixaBank con el objetivo de potenciar la Cultura
y el orgullo de pertenencia de todas las personas de la Entidad.

En ‘Personas’, las buenas practicas son

#EscucharHablarHacer

Desde ahora, en Personas, las noticias que presentan las.
mejores pricticas de los equipos y los profesionales de
CaixaBank son #EscucharHablarHacer.

En Personas, 6n de b 4 s
y dar difusion al conocimiento interno, de manera que Ias iniciativas.
de éxito contrastado puedan servir para meforar las formas de
trabajar y los resultados de 10do el colectivo, a 12 vez que para
reconocer a os profesionales y 1os equipos que Ias han levado a
cabo,

En nuestros 115 aiios, la entidad ha estado siempre centrada en las
personas, poniendo el foco en fa confianza y la innovaciin, para
‘consegui el impacto positivo de su actividad, en linea con el

a a ynos

aierencia

£t setransmiey
con los clentes y en cada reunién con los colaboradores. Una acttud
que se resume en el lema #EscucharHablaracer, ya que tanto si
como
e nuevos proyectos, las mejores précticas empiezan por Eseuchar,
‘con vocacién de entender y conseguir esa empatia imprescindivle en
1as relaciones que se basan en la confianza; contingan por Hablar,
como forma de avanzary de compart, y concluyen en Hacer, con
Husi6n, compromiso y profesionalkiad para satistacer las expectativas
y conseguir los retos.

Portodo ello, desde ahora, las buenas prcicas, en Personas, son
HEscucharHablarHacer.

Finalmente destacar que durante 2020, han tenido una especial relevancia las
noticias, los videos y los testimonios incluidos en los planes de comunicacién
relativos a la pandemia COVID-19.
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Prueba de que CaixaBank apuesta por promover los atributos de agilidad y co-
laboracion, es que esta evolucionando hacia modelos de trabajo mas agiles y
transversales a través del proyecto de transformacion agile iniciado en 2018,
con un foco de transformacién digital basado en el cliente y con la creacién de
los Customer Labs.

Como principales lineas de trabajo se encuentra la definicién de la estrategia 'y
del roadmap de la transformacién agile y la implantacion de las metodologias
agiles a todos los niveles mediante coaching y la capacitacién de nuevos roles,
fomentando la transversalidad y las relaciones circulares.

Los beneficios de escalar los modelos de trabajo agiles se traducen en:

- Eficiencia: utilizacion de menos recursos, tiempo y management y unos re-
querimientos mas ajustados.

- Agilidad: reduciendo los ciclos de produccién, reaccion y de toma de decisio-
nes, consiguiendo una entrega mas rapida y continua de soluciones.

- Flexibilidad: una asignacion dinamica de recursos humanos y econdmicos con
la consiguiente mejora de la produccion y la adaptacion a las prioridades de
CaixaBank.

- Colaboracién: con el trabajo de equipos multidisciplinares colocalizados y con
mas autonomia, lo que se traduce en una mejora en la satisfaccion de los
empleados y eliminacién de silos.

- Foco: una mayor alineacién con la definiciéon y comparticion inicial de objeti-
vos. Esto mejora la efectividad, se reducen los riesgos y aumenta la retroali-
mentacion del cliente.

El gobierno de esta implantacion la lleva a cabo el Agile Transformation Team
(ATT), que es un equipo trasversal integrado por diferentes areas del banco,
teniendo en cuenta unos criterios de minimizacion de riesgos laborales previa-
mente establecidos. El proceso de creacion de un equipo agile establece tres
momentos:

- Configuracion inicial del equipo con la definicion de objetivos, dotacidon
econdmica, asignacién de recursos y temporalidad.

- Evaluacion del modelo para detectar el grado de madurez del funcionamiento
metodoldégico de cada equipo agile.

- Coordinaciéon de la dindmica agile a través del colectivo Coach Agile hacia
equipos y principalmente hacia los Scrum Masters y Product Owners.
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En 2019 se avanzo con un piloto de cinco equipos, con una vertiente mas tec-
noldgica y centrada en el producto (y metodologia Scrum), asi como en una
prueba piloto en el departamento de Auditoria con dindmicas Kanban y reali-
zacién de auditorias rapidas transversales.

Durante 2020 se ha realizado:

e La consolidacién de la metodologia utilizada, con la estandarizacién de las
herramientas y formas de trabajo (recogidas en un Playbook).

e E| disefio e implantacion de diferentes cursos Agile, con mas de 1.600 per-
sonas formadas en todo el Grupo (Fundamentos Agile, Scrum Master, Pro-
duct Owner, Work in a Lab) .

e El despliegue del modelo de plataformas en Servicios Informaticos, con prac-
ticas y dinamicas agile que facilitan la mejora en la agilidad del servicio.

e El reskilling de perfiles internos de CaixaBank, incorporando a tres Scrum Mas-
ters procedentes de la red.

e La activacion de 19 equipos en el Customer Labs, adicionales a los cinco acti-
vados en 2019, con un ecosistema que supera las 500 personas con impacto
directo.

e La expansion de practicas Agile, Scrum y Kanban en diferentes ambitos de los
Servicios Corporativos (Recursos Humanos, Riesgos, Negocio, etc.) asi como
a nivel de Grupo, avanzando en diferentes iniciativas con éxito.

También en este periodo se ha disefiado, de forma coordinada con Tecnologia,
Negocio, Innovacion y Recursos Humanos y Organizacion, la siguiente etapa de
escalado Agile, con la evolucion de los equipos del Customer Experience Labs
actuales a una vision agregada de producto (programa) que facilita el balanceo
de recursos a aquellas iniciativas de mayor valor.

Paralelamente, ha continuado la implantacion de herramientas tecnoldgicas
colaborativas que mejoran el dia a dia de los empleados/as de la Entidad en
cada uno de los ambitos donde estos desarrollan su actividad. Herramientas de
uso masivo como el portal para realizar peticiones RTC (Rational Team Con-
cert), la herramienta para la gestion de la demanda de Sistemas de Informa-
cién PPM (Project & Portfolio Management) o Service NOW cuyo objetivo
principal es el de dar el soporte organizativo necesario a gran escala. Otras mas
sociales como las comentadas anteriormente PeopleNow o Conecta que logran
interacciones mas esporadicas y naturales, y otras cuyo principal objetivo es
mejorar la colaboracion y la agilidad en la elaboracién, edicion y transmisién de

documentos asi como ayudar en el seguimiento de proyectos entre profesio-
nales de varios departamentos, entre las que se encuentran Teams o Confluen-
ce ademas de Sharepoint y OneDrive que mejoran la disponibilidad y accesibili-
dad a la informacion.

En 2020 se ha consolidado el proyecto HR Business Partner en la totalidad de
areas de los Servicios Centrales redisefiando el modelo de relacién o comu-
nicacion con el cliente interno logrando un servicio de mayor proximidad,
agilidad, proactividad y calidad. Este nuevo modelo debe mejorar la satisfac-
cién de las areas con los servicios de Recursos Humanos y Organizacion.

Cabe destacar las acciones realizadas como enlace durante la pandemia (en el
proceso de Rollback - vuelta a presencia fisica en los edificios de los Servicios
Centrales) y el seguimiento del registro horario, entre otras.

Area Direccion de Recursos Humanos y Organizacion
Seguimiento )
Alta Direccién trimestral/semestral Business Business
Miembro Comité de Direccion o Partner Partners
primera linia en los ambitos nece- RR.HH corporativos

sarios, persona de referencia para
la planificacion anual y reunions de
seguimiento trimestral/semestral

Interlocutor/a principal

Persona de referencia para el
seguimiento mensual/ dimensual

Partner
Expert 1

A A R A S
& H R
R R
& A &

Direccion Recursos Humanos
DT1 DT2 DTn

Peticiongs expresas

Partner
Expert 2

Q Partner
Expert 3

Reunién de

alineacion mensual

© 3o 0

Resto de managers
Directivos del area Peticiones
expresas

Comunidad de
Business partners



Por ultimo, ya en el ambito mas social y como uno de los valores diferenciales
que distinguen a CaixaBank, existe el voluntariado corporativo.

Impulsado por CaixaBank, “la Caixa” y la Fundacion de la Esperanza, en el 2005
se creo la Asociacién de Voluntarios de “la Caixa” con el objetivo de ayudar a
fomentar la labor solidaria y la ayuda a colectivos de la sociedad que pasan por
una situacién desfavorable. Los voluntarios/as de “la Caixa” colaboran para
hacer un mundo mejor. El objetivo principal de la Asociacion es fomentar y
potenciar el voluntariado como valor de solidaridad y participacion de la
poblacién en la lucha contra situaciones de pobreza y exclusion.

En el programa de voluntariado participan empleados y empleadas en activo y
jubilados/as, amigos/as y otras personas con vocacion solidaria, siendo mas de
10.000 los voluntarios/as que tienen relacion con este programa. Actualmente,
los Voluntarios/as corporativos de “la Caixa” estan repartidos en 31 delegacio-
nes, y conjuntamente identifican, priorizan y llevan a cabo diferentes acciones
segun las necesidades de cada territorio.

Voluntarios

] de "la Caixa”

Durante el afio 2020, cerca de 4.600 voluntarios/as activos en la Asociacion de
Voluntarios de CaixaBank han participado en 4.250 actividades, en colaboracion
con mas de 850 entidades sociales de toda Espafia, que beneficiaron alrededor
de 133.500 personas. Con el objetivo de generar impacto social positivo, y
respetando el entorno, nuestro ambito de actuacion se centra en cinco gran-
des areas:

Pobreza infantil y exclusidon social, para facilitar el desarrollo integral y el
proceso de inclusion social de las personas en situacion de vulnerabilidad,
haciendo especial hincapié en la infancia. Focalizando la accion en paliar
situaciones de pobreza mediante la distribucion de alimentos y el refuerzo
educativo.

Salud y personas mayores, que se centra en los dmbitos de discapacidad y salud
mental, humanizacién de la salud de las personas mayores y envejecimiento.
Las actividades se centran en la ayuda hospitalaria, actividades de envejeci-
miento activo, apoyo a enfermos/as crénicos o actividades con personas con
diversidad funcional, entre otras.

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
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Empleabilidad e insercién laboral de las personas con mayor riesgo de vulne-
rabilidad social. El objetivo es la resocializacion de adultos excluidos a través
del empleo y la reinsercion de presos/as, entre otros.

Educacion financiera, para ayudar a la poblacién a tener conocimientos bdsicos
sobre finanzas y autoadministracion econdmica. Un buen conocimiento en este
campo favorece la gestion personal y familiar del dia a dia. Por eso, se ofrece for-
macion, en escuelas y también para adultos, promoviendo el emprendimiento.

Accidn local diversa, en funcion de las necesidades sociales detectadas en cada
territorio y no enmarcadas en los cuatro ejes anteriores, como son las activi-
dades ludicas, medioambientales, deportivas o culturales.

A causa de la pandemia COVID-19, se han reconducido todas aquellas activida-
des que han sido posible a formato digital, para continuar estando cerca de las
personas que presentan una situacion de vulnerabilidad, que han visto mas
agudizada su situacion a causa de la pandemia.
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Entorno

En CaixaBank es bdasico el respeto a las normas laborales, los derechos de la
plantilla y de sus representantes, todo ello en un marco de consenso con las
fuerzas sindicales.

Es de aplicacion el Convenio colectivo de Cajas y Entidades Financieras de Aho-
rro a la totalidad de la plantilla de CaixaBank, teniendo también acuerdos que
desarrollan y mejoran las condiciones reguladas en el mismo. Con caracter ge-
neral, se realizan acuerdos laborales especificos con la Representacion Laboral
de los Trabajadores (RLT), cuando se dan casuisticas excepcionales.

Ademids, CaixaBank, forma parte de la Comision permanente paritaria de inter-
pretacion del Convenio, que busca desarrollar las normas laborales que son de
aplicacion a todos los empleados/as del sector. Por ello, la Entidad mantiene y
promueve una total neutralidad con las diferentes fuerzas sindicales presentes
en la Entidad. Estas fuerzas sindicales presentes en los comités de empresa son
elegidos cada 4 afhos en sufragio personal, libre, directo y secreto y son infor-
mados de los cambios relevantes que se puedan producir en La Entidad.

En la siguiente tabla se muestra la representatividad sindical en CaixaBank.

En el periodo 2019-2020, la actividad de Relaciones Laborales presenta una
visién interna y una externa. En la visidn interna se han implementado una
serie de acuerdos laborales entre los que destacan:

Acuerdo Laboral de Reestructuracion. Con fecha de 8 de mayo de 2019 se
alcanzé un acuerdo laboral de reestructuracion por causas objetivas, pro-
ductivas y organizativas con el 58,5% de la representacién laboral, que con-
templaba la salida de 2.023 personas de 50 provincias, todas excepto Barce-
lona y Teruel. Las salidas se concentraron mayoritariamente a 1 de agosto de
2019 y se completaron totalmente en 2020, con la salida de un pequefio co-
lectivo que pospuso su salida unos meses.

En el mismo acuerdo también se contemplan otras medidas como:

- La reconfiguracion de la Red actual: desplegando oficinas Store, Business
Bank, potenciando el segmento InTouch y desarrollando la propuesta de
valor de la Red Rural.

- La ampliacién del horario de atencion al publico en oficinas con horario
general.

- El establecimiento de las bases para un Plan Retribucion Flexible.

CC.00 SECB UGT SIB FEC CGT CIC LAB-ELA TOTAL
Representacion 40,58 % 37,42 % 17,92 % 1,45 % 1,45 % 0,66 % 0,26 % 0,26 % 100 %
Comité de Empresa
Miembros 308 284 136 11 11 5 2 2 759
Otros
Comision Control Fondo de Pensiones Empleados 5 5 1 - - - - - 11
Comision Control Fondo de Pensiones Plan Asociado 4 4 1 - - - - - 9
Comité Unico de Salud Laboral 4 4 2 1 1 voz sin voto - - - 11




Plan de Igualdad. En enero 2020 se firmé el acuerdo para el nuevo Plan de
Igualdad que contiene mejoras en materia de conciliacién y se han incorporado
dos nuevos protocolos: Protocolo para la prevencién, tratamiento y elimina-
cién del acoso y Protocolo de igualdad para las parejas de hecho o uniones
estables de pareja.

Politica de inclusion e integracion de personas con discapacidad, que incluye com-
promisos orientados al respeto a las personas con discapacidad, y a favorecer su
integracién en la Entidad en las mismas condiciones que el resto de la plantilla,
estableciendo una serie de medidas para facilitar la conciliacion.

Acuerdo de Desconexidn digital, que regula el derecho a la desconexion digital,
asegurando el respeto del tiempo de descanso, los permisos y las vacaciones
de las personas trabajadoras, asi como a su intimidad personal y familiar. Se
regulan las comunicaciones, las reuniones y formacién y se incorporan buenas
practicas.

Acuerdo de cobertura de bajas y ausencias, que incorpora compromisos para
facilitar la organizacion de los centros de trabajo cuando se producen situacio-
nes de bajas y ausencias.

Plan de Desvinculaciones voluntarias incentivadas, en 2020 se ha materializado
el plan de desvinculaciones donde 229 personas, de 58 afios o mas y de la
provincia de Barcelona, se han adherido y han causado baja mayoritariamente
a 1 de abril de 2020.

Acuerdo de condiciones de Préstamos a empleados/as, incorpora mejoras en los
préstamos de atenciones varias, en los préstamos hipotecarios y en los anticipos.

Regulaciéon del trabajo en remoto, durante el 2019 se puso en marcha la
posibilidad de que los empleados y empleadas de todos los departamentos de
Servicios centrales y Direcciones Territoriales, pudieran realizar su trabajo 1 dia
a la semana desde el propio domicilio.

En la visién externa cabe destacar los siguientes acuerdos:

Acuerdo marco en materia de registro horario en el dmbito del Convenio Co-
lectivo de Cajas y Entidades Financieras de ahorro.

Acuerdo Colectivo Convenio de Cajas y Entidades Financieras de Ahorro 2019-
2023. El 30 de septiembre de 2020 se firmo el acuerdo de Convenio Colectivo
de 5 afios de duracidon y que se publicé en el BOE el 3 de diciembre, surtiendo
efectos a partir del dia 4 de diciembre de 2020. Este Convenio permite aplanar
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algunas importantes inercias de costes no ligadas a desempefio (como son la
revision salarial, los trienios y el plus convenio) y afrontar en mejor situacién
un periodo de enorme complejidad. EI Convenio Colectivo también regula
especificamente materias como el teletrabajo o la desconexién digital.

Seguridad, Salud y Bienestar corporativo

CaixaBank apuesta por el fomento del bienestar en un entorno saludable y sos-
tenible y tiene como uno de sus grandes pilares la seguridad y salud de su
plantilla. CaixaBank va mas alla de la legislacion y ha pasado de hablar de Preven-
cién de Riesgos Laborales a hablar de Seguridad, Salud y Bienestar Corporativo.

La Direccién se encuentra altamente sensibilizada en potenciar todas aquellas
iniciativas y actuaciones que favorezcan unas adecuadas condiciones de traba-
jo, mostrando su compromiso en:

- Fomentar una cultura preventiva en todos los niveles de la Organizacion.

- Garantizar el cumplimiento de la legislacion aplicable, asi como de los com-
promisos voluntarios que se suscriban.

- Considerar los aspectos preventivos en origen.
- Implantar medidas de mejora continua.
- Formar vy sensibilizar a la plantilla.

- Mantener un sistema de gestion de Prevencién de Riesgos Laborales segun
requisitos de la norma OHSAS 18001, cuya exigencia es superior a la norma
legal.

CaixaBank, S.A. dispone de comités especificos para garantizar la seguridad y la
salud de la plantilla:

- Comité Unico de Seguridad y Salud Laboral. Establece los objetivos antes
mencionados y hace el seguimiento de las actividades preventivas, poniendo
especial énfasis no solo en las auditorias reglamentarias, sino también en
otras de caracter voluntario OHSAS 18001 (desde 2005).

Certificado del Sistema de Prevencién de
Riesgos Laborales

Certificado del Sistema de Gestion de la
Prevencién de Riesgos Laborales

'ﬁ}OHSAs

18001

Certificado
SPRL - 022/2005

Certificado

AR - 280/2008
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- Comité de Coordinacion de Prevencién de Riesgos Laborales. Define las poli-
ticas en materia de prevencién en este dmbito mejorar el control, la gestion
y el seguimiento de las necesidades en materia de seguridad y salud y la rea-
lizacion de acciones formativas.

De acuerdo con estos compromisos en materia de seguridad, salud y bienestar
corporativo hacia la plantilla, CaixaBank actta sobre distintos ambitos:

- Actividades formativas a toda la plantilla: seguridad y salud, seguridad en su-
cursales y creacion de un equipo de trabajo trasversal con los referentes de
seguridad, salud y bienestar corporativo de cada Direcciéon Territorial.

Seguimiento de los indicadores de riesgos psicosociales.

Desarrollo del proyecto Empresa saludable.

Potenciacion de iniciativas de flexibilidad horaria y trabajo en remoto en
determinados centros.

- Revisiones de los planes de emergencias de los edificios singulares, formacién
de los equipos de emergencias y sensibilizacion de la plantilla en la realizacién
de simulacros.

Seguridad para la prevencion de atracos y actualizacion de las instalaciones
de seguridad.

- Mejora y control de las condiciones de los centros de trabajo en cuanto a rui-
do, humedad, temperatura e iluminacién. CaixaBank cuenta con una empre-
sa especializada para la implementacion de acciones preventivas y correc-
tivas de iniciativas que favorecen el confort y bienestar de la plantilla y que
realiza funciones como la renovacion o sustitucién de los equipamientos de
clima e iluminacién, incorpora mejoras en la atenuacién sonora de los equi-
pos de trabajo, etc. Ademas, peridédicamente se recibe asesoramiento exter-
no especializado sobre iniciativas de mejora en la calidad del aire interior que
posteriormente la Entidad incorpora.

En Seguridad, Salud y Bienestar destacan las siguientes iniciativas y acciones
desarrolladas durante 2020 en los distintos ambitos:

- Formativo: cada empleado/a recibe formacién e informacién en materia de
seguridad y salud y también sobre potenciales situaciones de emergencia.
Ademds, en prevision de dichas eventualidades, se designa a las personas
que deberian actuar como responsables.

- Derivado de la actividad propia del negocio en la red de oficinas de la Entidad,

se aplican medidas de seguridad para minimizar los riesgos de atraco y robo.
Estas medidas, que se refuerzan en las zonas consideradas de riesgo, son
revisadas de forma periddica. Algunas de las medidas aplicadas son:

Presencia de equipamientos de captacion y grabacion de imagenes digitales.

Puerta excluida de acceso en la zona de seguridad.
- Dotacion de dispensadores y recicladores de efectivo automaticos.

Control individualizado de acceso a oficinas mediante un arco detector de
metales.

- Campafias de sensibilizacion e informacion preventiva a la plantilla.

La Entidad dispone un protocolo de actuacion para afrontar el riesgo de atraco
0 agresion, con la finalidad de proteger a las personas implicadas en alguna de
estas situaciones desde una triple perspectiva temporal: preventiva, durante y
después de la situacion.

Riesgos Psicosociales: medidas preventivas en este ambito.

Se ha realizado focus groups con diferentes grupos funcionales para obtener
informacion cualitativa y poder extraer mas conclusiones de la evaluacion de
riesgos psicosociales realizada.

Se ha potenciado la visidn preventiva en los centros internacionales, motivo
por el que CaixaBank fue reconocida con el premio internacional (ORP 2019).

El protocolo de Vigilancia de la Salud contempla la realizacion de reconoci-
mientos médicos periddicos, también se proporciona informacion preven-
tiva respecto a distintas enfermedades, como la hipertensidn, que estd dis-
ponible para su consulta en la intranet corporativa.

Disefio de nueva plataforma digital Quirén Prevencion: programas colectivos.

Empresa Saludable, este proyecto tiene como objetivo fomentar entornos y ac-
tividades saludables para reforzar el bienestar de la plantilla. Para ello se ha pues-
to en marcha la plataforma Somos Saludables con numerosos contenidos en los
tres pilares: Muévete, Quiérete, Cuidate.

Destacar algunas acciones como la:

- Promocién de sesiones de fisioterapia en la Sala Polivalente de Servicios
Centrales. El objetivo principal de esta actividad es conocer la importancia
del cuidado de las articulaciones y poner en practica diversos ejercicios para
dotar al cuerpo de un mayor movimiento y flexibilidad.



- Promocién de actividades deportivas: Pitawalk y entrenos de running.

- Distribucion de cestos de fruta en diversos departamentos de Servicios Cen-
trales: 1 dia a la semana.

- Realizacion de la Campafia de vacunacion para la gripe de cara al invierno
dirigida a los colectivos de empleados/as mas vulnerables por enfermedades
del sistema respiratorio.

- Iniciacion del programa Adeslas Salud y Bienestar que busca la adquisicion y
mantenimiento de habitos de vida saludables. Este programa se engloba
dentro del plan de acciones encaminadas a la obtencién de la certificacion de
Empresa Saludable.

El sistema de CaixaBank en relacién a la prevencion de riesgos laborales es
revisado de forma periddica mediante distintos tipos de auditorias:

- Auditoria reglamentaria externa: cada cuatro afios, de acuerdo con la legali-
dad vigente, o en caso de ser requerida por la autoridad laboral.

- Auditoria voluntaria de control y seguimiento, con una periodicidad anual.

- Auditoria OHSAS 18001, una especificacion internacional que certifica la exce-
lencia del su sistema preventivo.

Anualmente se recogen todas las gestiones preventivas e iniciativas del afio en
la “Memoria de actividades preventivas”, documento publico que figura en la
web corporativa. Estas actividades se determinan en la planificacion anual de
actividades preventivas y se desarrollan de acuerdo con los principios estable-
cidos en el plan de prevencién. Con la coordinacion de Recursos Humanos vy el
Comité Unico de Seguridad y Salud, el Servicio de Prevencién Mancomunado
del Grupo la Caixa se encarga de gestionar la prevencion, asesorando vy
garantizando la seguridad, salud y bienestar. Adicionalmente, para la especia-
lidad de Medicina del Trabajo, se ha optado por la colaboracién del servicio de
prevencion ajeno Quirén Prevencion.

Todas estas iniciativas en Salud, Seguridad y Bienestar, impacta positivamente
sobre el absentismo en CaixaBank.

La evolucién del absentismo presentaba una tendencia favorable con una dis-
minucién sostenida del indice global desde el 5,20% en 2016 al 5,07% en 2019.
La causa principal de la reduccién del indice de absentismo habia sido la
reduccion del numero de nacimientos en los Ultimos cuatro afios, desde los
1.343 en 2016 a los 1.012 en 2019, provocado por el desplazamiento de las ge-
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neraciones en la piramide edad (envejecimiento). Sin embargo en 2020 se
rompe esta tendencia como consecuencia de la pandemia COVID-19 que ha
elevado el indice de absentismo al 5,80%. En concreto, el absentismo gestio-
nable (enfermedad y accidente de trabajo) se incrementa del 2,69% en 2016 al
3,72% en 2020, motivado principalmente por el incremento del absentismo
por accidente de trabajo (motivo con el que se marca el absentismo asociado a
la pandemia) que pasa del 0,05% en 2016 al 0,72% en 2020.

Otro aspecto que ha impactado en el incremento del absentismo gestionable,
en concreto por enfermedad es el cambio en el criterio de medicion, ya que
anteriormente se registraban las bajas a partir del tercer dia y desde 2019 se
registra desde el primer dia, por tanto ahora se dispone de una informacién
mas exacta.

Absentismo total 5,2% 5,2% 5,1% 51% 5,8%
Absentismo 2,69% 2,80% 2,86% i
gestionable o O
2016 2017 2018 2019 2020

En Espafia entre los aflos 2016 y 2020, la tasa de absentismo entendida como
las horas no trabajadas también presenta un repunte. Al mismo tiempo se
observa que las horas de trabajo que se pierden vienen motivadas por diversas
razones siendo la de mds peso, el absentismo por enfermedad comun (IT) con
un 73% y por maternidad el 9%; la distribucion en la Entidad es muy similar,
teniendo también a la enfermedad comun como la principal razén durante
2020, con un 75,3% de peso sobre el total.

En 2020 CaixaBank presenta 84,6 horas perdidas por empleado, por debajo de
la media de Espafia, que en el primer semestre de 2020 fue de 121,2 horas (en
todos los sectores) y por debajo también de la media en el sector de finanzas y
seguros que fue de 113 horas en 2020.
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Todo esto teniendo en cuenta que la actividad de CaixaBank fue considerada
como sector esencial y por lo tanto la mayor parte de la plantilla estuvo
trabajando fisicamente en las oficinas dando servicio a los clientes. Esta
comparativa ha sido realizada a partir del IX Informe de Adecco sobre Absen-
tismo del primer semestre 2020 segun datos oficiales sobre el tiempo de
trabajo publicados por el INE (Instituto Nacional de Estadistica) en la encuesta
trimestral de coste laboral; cuya muestra fue de 28.500 empresas de todo el
pais, con mas de 500 trabajadores. Ver detalle en tabla 16 del Anexo

Recursos Humanos junto con Mutua Universal, analizan conjuntamente cada
mes la evolucién del conjunto de los absentismos y en cada uno de los distin-
tos territorios con el fin de gestionarlo desde la proximidad y el conocimiento.

A pesar de la situacion sobrevenida de la pandemia que ha originado un
repunte en el indice de absentismo de todas las compafiias, se ha continuado
con el plan de accién, ya iniciado en 2018, con el objetivo de contener el
absentismo mediante diversas palancas de actuacion:

- Impulsar todo el proceso de la gestion integral del absentismo por
enfermedad (IT) antes, durante y después del absentismo, constituyendo un
equipo transversal formado por personas de diferentes departamentos de
Recursos Humanos (Relaciones Laborales, Cultura y Gestion de Personas)
que intervienen en las diferentes fases de su gestion.

- Optimizar la gestién del absentismo mediante la modificacion del protocolo
de gestidn de la IT por parte de Mutua Universal para anticipar la actuacion
en todos los territorios a partir del séptimo dia de baja en lugar del
decimosegundo dia de baja y la simplificaciéon del procedimiento de
comunicacién entre esta y los empleados y empleadas.

- Gestionar las bajas prematernales promoviendo medidas que favorezcan las
condiciones de trabajo y la gestién del absentismo reincidente.

Cambios y movilidad

En CaixaBank se apuesta por el talento interno y esto se pone de manifiesto en
una normativa interna que posibilita a los empleados y empleadas la promocién
y el desarrollo de su propia carrera, y en el hecho que ante la existencia de una
vacante primero se buscan candidatos internos que la puedan ocupar.

Promociones:

Todos los empleados y empleadas de CaixaBank disponen de una carrera por
experiencia, asociada al transcurso del tiempo, que les permite evolucionar
desde el nivel XIV al nivel VIl en 23 afios. En 2020 han cambiado de nivel
profesional por experiencia 2.301 personas. Esta carrera estd mejorada respec-
to a la que se recoge en el Convenio Colectivo de Cajas y Entidades Financieras
de Ahorro, es mads rdpida y se llega a un nivel profesional superior, ya que en
Convenio se tarda 20 afios y solo se llega al nivel VIII.

Adicionalmente a esta carrera existen otras férmulas para promocionar mas
rdpidamente asociadas al desempefio y a la funcion que se desarrolla.

Eventos de promocion, afo 2020

Carrera por experiencia 5.302
Cobertura de vacantes 5.536
Clasificacion de oficinas 632
Capacitacion 158
Nombramientos 350
Total 11.978

Ver detalle en tabla 17 del Anexo

¢ Plan de carrera de Gestores/as Comerciales de la red de oficinas, asociado a
planes de formacién especificos y que ofrece distintos niveles y velocidades
de promocidn retributiva seglin el segmento de negocio al que pertenezcan.

- Carrera de Gestores y Gestoras de Clientes | (Gestores/as de negocio):
promocién a Nivel VIl en 14 afios.

- Carrera de Gestores de Clientes Il (gestores/es de Banca Premier y Banca
Empresas): promocién a Nivel V en 15 afios.

Ver detalle en tabla 19 del Anexo



Plan de carrera de Asesores/as de Banca Privada, permite a este colectivo que
gestionan carteras de clientes de Banca Privada desarrollar sus conocimientos
y acelerar su retribucién, hasta promocionar a la funcién de Direccién de Banca
Privada si finaliza con éxito todo el itinerario previsto.

- Carrera de Asesores de Banca Privada: promocién a nivel VI en 11 afios.
Ver detalle en tabla 19 del Anexo

Cobertura interna de vacantes: fruto de las vacantes que se originan en la Entidad
por las salidas o por promociones a otras posiciones, existe la posibilidad por
parte de los empleados/as de postularse a estas plazas, este es un mecanismo de
promocion interna que ha permitido en 2020 a unos 5.500 empleados/as a
realizar un cambio en su carrera profesional (aproximadamente el 66% han
accedido a Direcciones o Subdirecciones de oficinas y a posiciones de Gestores
de cliente). Ver detalle en tabla 21 del Anexo

El modelo de seleccion interna (cobertura interna) ha completado su evolucion
en 2020 para construir una experiencia atractiva, digital y memorable a emple-
ados/as (candidatos/as) y managers. Anteriormente se habia indicado que fal-

taba transparencia o confianza en el proceso.

La seleccidén interna va hacia:

Una seleccion 4gil y proactiva con un modelo de profesionales identificados y
que genere oportunidades personalizadas.

Promover el desarrollo de las personas fomentando la movilidad.

Dar a conocer la politica y procesos de seleccion y ampliar la publicacion a
funciones directivas (Direcciones de Servicios Centralizados).

Un redisefio del modelo de comunicacion que genere un efecto positivo y
reconocimiento.

Profesionalizar el modelo de movilidad interna de Servicios Centrales tiene
como objetivo:

- Retener el talento. Cuatro son las tendencias que jugaran un papel decisivo

en el drea de Recursos Humanos: la experiencia de empleado, la explotacién
y el analisis de datos, la movilidad interna y las personas pertenecientes a
cada generacion (multigeneracional). Las empresas que tengan facilidades
para promover la movilidad interna retendran de media un 41% mds de
tiempo a sus empleados.

Identificar las competencias clave del futuro, como la capacidad de identi-
ficar cudles son las competencias requeridas para las posiciones vacantes ac-
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tuales y cuales lo seran para las vacantes en el futuro y valorar que grado de
adecuacion tienen los empleados con ellas.

Reforzar la transparencia y las oportunidades de crecimiento interno. Uno de
los factores clave para tener una buena estrategia de movilidad interna es
alinearla con la estrategia general de Recursos Humanos y con la de la propia
Entidad, con una definicién adecuada de las partes del proceso y aportando
transparencia. De esta forma, los empleados creen realmente que existen
nuevas oportunidades de crecimiento dentro de la propia Entidad; una
politica de seleccion que contemple la movilidad interna es clave para poner
en valor y dar visibilidad al talento que ya tenemos incorporado en la Entidad
y motivar al continuo crecimiento y superacion de los empleados/as.

Incluir el desarrollo del talento en la estrategia de los managers. Para
combatir el obstaculo de retencion de los managers y evitar “la fuga” de
talentos de su equipo, hay que empoderarlos e incluirlos dentro de la cadena
de valor de la movilidad interna. Para ello, se debe incluir el “Desarrollo de
Talento” de su equipo dentro de sus objetivos.

Se han introducido nuevas iniciativas y mejoras para impactar tanto al emplea-
do/a como a los/las managers. Las mejoras para empleados y empleadas son:

Informacién de la vacante mas detallada y con persona de contacto del area
(que no son los managers).

Confidencialidad del candidato.

Mas oportunidades de desarrollo con la ampliacion en el curriculum vitae
(inquietudes, intereses y conocimientos). Para actualizar el curriculum vitae
en el portal de empleados se lanzé una campafia de comunicacion a finales
del 2019 denominada “Contigo crecemos”, lo que supuso un cambio en la
cultura del dato y en la corresponsabilidad en la gestion del talento, permi-
tiendo retener y asignar el mejor talento a cada puesto.
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- Ampliacion a una semana (anteriormente 3 dias) las solicitudes de vacantes
en los Servicios Centrales.

- Mejorar la transparencia con la publicacion de vacantes de Direcciones de
Servicios Centrales y vacantes externas.

Las mejoras para los managers son:

- Preseleccion cualificada de candidatos de Servicios Centrales (psicotécnico,
informe, video entrevista).

- Agilidad en la incorporacion: maximo 45 dias tras la eleccion del candidato.
- Participacién del Director/a de oficina en los procesos de seleccion de la red.
- Visibilidad del Manager sobre los procesos.

- Pueden solicitar publicaciones para las vacantes aprobadas por la Entidad y
pueden solicitar a Organizacidén una nueva posicién. Posteriormente el mana-
ger podra dar seguimiento al proceso de seleccion vinculado a esa vacante
(saber si ha sido aprobada o denegada).

Destacar que el redisefio del espacio de Convocatorias internas y el nuevo por-
tal de Seleccién, aporta mayor informacion del modelo de seleccién para la
mejora de la transparencia y el conocimiento.

Esta nueva plataforma, soportada en tecnologia SAP SuccessFactors dispone
las siguientes mejoras:

- Ofrece una mejor experiencia de usuario, gracias a su interfaz navegable.
- Mejora la trazabilidad en el seguimiento de los procesos de seleccion.
- Un look & feel renovado y agradable y moderno.

- Buscador optimizado con opciones de busqueda por palabras clave y con la
opcion de filtrar por areas, funcién y ciudad, entre otros (busqueda del talen-
to mas sencilla y eficiente).

- Permite subir tu curriculum vitae como archivo a la ficha interna del emplea-
do o empleada.

- Unifica en el Portal del Empleado los procesos de seleccidon y las entrevistas
para optimizar toda la gestion del proceso.

- Estd integrado con Career Site externo.

- El departamento de Seleccion de Recursos Humanos puede lanzar convocato-

rias masivas y desde el departamento de Talento se pueden lanzar procesos
que no serdn publicos para posiciones mas estratégicas y asi cubrir vacantes

directivas.

- Publicacién de forma automatica algunas vacantes de red de oficinas (cargos
y posiciones especificas).

- Se podran llevar a cabo renuncias, revocaciones y designaciones directas.

BRORATRE®

Portal de

Seleccion ..
| i |
S50

Clasificacion de oficinas: las funciones de Direccion y Subdirecciéon de oficinas
tienen regulada su retribucién por acuerdos laborales internos CaixaBank que
mejoran lo que regula el Convenio Colectivo de Cajas y Entidades Financieras
de Ahorro. La categoria de la oficina en la que desarrollan su funcién
determina su nivel profesional y los pluses funcionales. Anualmente se realiza
un ranking de clasificacion de oficinas que determina la nueva categoria de
todas las oficinas donde las variables para realizar el ranking y sus pesos son:
Recursos ajenos (40%), Inversiones (25%), Margen ordinario (25%) y Clientes
vinculados y consolidados (10%). En 2020 se han clasificado 2.963 oficinas y el
numero de oficinas de cada categoria se establecen por unos porcentajes
establecidos en los pactos internos. Ver detalle en tabla 20 del Anexo

Nombramientos: promocién de colectivos de Servicios Centrales, Apoyo y So-
porte a la Red.

Pruebas de capacitacion: también existe la posibilidad de promocion mediante
la superacion de unas pruebas de capacitacion, que permite promocionar a los
Niveles VIII'y X (segun Convenio Colectivo cada 3 afios) y promocionar a Nivel
VII (segun acuerdo interno CaixaBank cada 2 afios).



En 2020, un total de 5.079 empleados/as han tenido un incremento del nivel
retributivo, lo que supone casi un 19% de la plantilla.

Cambios de nivel: 5.079, afio 2020. Distribucion

Carrera por experiencia 2.301 45,3%
Gestor/a de clientes 1.771 34,9%
Nombramientos 350 6,9%
Cobertura de cargos 343 6,8%
Capacitacion 158 3,1%
Asesor/a de Banca Privada 107 2,1%
Clasificacion de oficinas 49 1,0%

Ver detalle en tabla 18 del Anexo
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La desvinculaciéon en CaixaBank se produce principalmente por dos motivos: el
colectivo sénior que decide adherirse voluntariamente a programas de salidas y
el colectivo joven con contrato en practicas que deciden abandonar la Entidad
por temas retributivos o porque no ven cumplidas sus expectativas.

En CaixaBank desde 2012 a 2020 han causado baja mas de 8.000 empleados/as
mediante planes de salidas masivos, ya sea mediante programas de desvincula-
ciones incentivadas o mediante Planes de Reestructuracion, en todos los casos
la adhesion ha sido voluntaria y el coste unitario se ha situado alrededor de los
400.000€/empleado/a. Los empleados y empleadas seniors han ido pudiendo
acogerse a procesos de salidas con unas condiciones econémicas que permiten
abandonar la empresa y vivir con las percepciones recibidas que se comple-
mentan con el Plan de Pensiones.

Este momento de salida por desvinculacion es uno de los momentos WoW que
se determinaron en el Ultimo analisis, se entendia como diferencial la prejubi-
lacion vy la disponibilidad del Plan de Pensiones, si bien algunos indicaban que
era un proceso frio. Para dar respuesta a esta peticién, ya en las Ultimas des-
vinculaciones se hicieron actos de reconocimiento por parte de las Direcciones
Territoriales a estos colectivos.

Por lo que respecta a los empleados/as que se contratan en practicas para la
red de oficinas principalmente y que deciden salir de la empresa viene motiva-
do principalmente porque consideran que reciben una retribucion por debajo
de lo esperado. Adicionalmente, algunos de estos empleados/as que se han
contratado sin experiencia laboral previa y que en la mayorfa de los casos
provienen de carreras universitarias en los ambitos de la Economia y Derecho
descubren al entrar en la Entidad que la actividad comercial no les atrae y que
por tanto, no se cubren sus expectativas. A estos empleados/as se les realiza
una entrevista de salida para conocer cuales son los motivos y poder identificar
procesos de mejora en la gestion del onboarding.

CaixaBank dispone de un modelo de desvinculacidon que permite identificar el
conocimiento critico del colectivo que se pueda ir desvinculando de la empresa
y evitar la pérdida del mismo. Esto se articula mediante: reuniones de transfe-
rencia, FAQs, Mdédulo formativo de relevo, Manuales de procedimientos, Comu-
nidades de practica profesional, Ronda de contactos, etc.
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El acompafiamiento en la fase de desvinculacion y la gestion de las necesidades
del colectivo “pasivo” (empleados y empleadas desvinculados) se realiza desde
la Oficina del Participe, cuyas funciones principales son:

- Atender las consultas de los/las participes, participes en suspenso y benefi-
ciarios/as del Plan de Pensiones, por aspectos relacionados con el Plan de
pensiones y otros beneficios sociales que se mantienen, como la pdliza de
salud.

- Gestionar y realizar los tramites para el cobro y modificacién de las pres-
taciones derivadas de las contingencias cubiertas por el Plan de Pensiones:
jubilacion, anticipo jubilacion (Expediente regulacion empleo), incapacidad y
defuncion.

Facilitar a la Comisién de Control informacion sobre el valor diario de la par-
ticipacion y estadisticas de las prestaciones del Plan de Pensiones, asistiendo
a sus reuniones.

La Oficina del Participe es un érgano que depende de la Comision de Control.
Esta Comision dirige y supervisa la atencion realizada a los/las participes y
beneficiarios/as del Plan de Pensiones.

La Oficina del Participe mantiene relacién con VidaCaixa:

e Como gestora del Plan de Pensiones: enviando los expedientes para la con-
tratacion de las prestaciones. VidaCaixa realiza la contratacion de las prestacio-
nes los dias 1, 10 y 20 de cada mes. La Oficina del Participe atiende las consul-
tas de participes y beneficiarios o beneficiarias derivadas por VidaCaixa. Final-
mente recibe la informacion de las prestaciones contratadas y de las inversiones.

e Como aseguradora: enviando a VidaCaixa las solicitudes de cobro de pdlizas
de excesos y primas de jubilacion de los beneficiarios y beneficiarias de dichas
pdlizas. VidaCaixa realiza los tramites de pago, los dias 1, 10y 20 de cada mes.

Los empleados/as estan permanente informados del Plan de Empleo de CaixaBank
a través de la web del Plan, CaixaBank Now y del terminal financiero.

www.fpecaixa.info

e — a - - ————
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Por ultimo, destacar que a partir del andlisis interno de la evolucion demogra-
fica en CaixaBank y asociado al proyecto de diversidad generacional se prevé
realizar acciones que podrian involucrar a este colectivo sénior que se ha des-
vinculado:

e Potenciar la visién externa del colectivo, aprovechando su experiencia y cono-
cimiento como embajador o embajadora de marca, dotdndole de herramientas
tecnoldgicas y desarrollando sus competencias digitales en redes sociales. Esto
de permitir hacer crece la reputacion de la empresa.

e Comunidades de Colectivo Senior que puedan dirigir y coordinar procesos de
mentoring, comunidades de aprendizaje, etc.










Gestién de la pandemia COVID-19 asociada al Ciclo de Vida del Empleado
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Principales acciones realizadas en 2020 desde Recursos Humanos para la gestion de la actividad durante el periodo de pandemia:

Atraer y seleccionar Seleccion:

Digitalizacion de procesos de seleccidn externa: entrevistas, pruebas, dindmicas,....
People Xperience Hub.

Acoger Acogida: - Portal de Onboarding (firma contrato digital,...).
- CaixaBank Firts Experience online.
Vincular Desarrollo y aprendizaje: - Conversién a formato virtual de los programas directivos y no directivos, haciéndose extensivo a

nivel de Grupo CaixaBank.

Webinars para adoptar el uso de las herramientas Office 365.

Incorporacion de nuevos contenidos formativos para adaptarse a la situacion de pandemia:
liderazgo en tiempos de crisis e incertidumbre, Salud ejecutiva, Gestidn de clientes y Gestion de
oficinas con equipos remotos.

CaixaBank Talks.

Realizacién de exdmenes de Formacion Normativa a formato online.

Evaluacion:

Conversion a formato online de todas las tipologias de evaluacidn: competencias y retos

Retribucion:

Renuncia a la Retribucidn variable y de los Incentivos a largo plazo por parte del Comité de
Direccion.

Reconocimiento al esfuerzo de la plantilla en un afio tan complicado con la aprobacién del factor
corrector x1,1 en el Bonus y Premio especial en Banca Comercial.
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Retribucion:

Mantenimiento de la retribucion y de los Beneficios Sociales, complementando hasta el 100% del
salario.

Ampliacion de los Beneficios Sociales ya existentes.

Acciones adicionales en el Plan de Pensiones de ocupacion.

Oferta Tests diagndsticos para familiares.

Ambitos profesionales y vitales

Mejoras en procesos para facilitar los tramites de la plantilla.
Implantacion de medidas de conciliacidn y adaptacién del horario de la Red de oficinas.

Ambitos de comunicacién

Portal Coronavirus especifico en la intranet.

Acciones de reconocimiento y apoyo a la plantilla.

Acciodn social #NingunHogarSinAlimentos.

Comunicacion coordinada con las empresas del Grupo.

Proyecto HR Business Partners, focalizado en la gestidn de la pandemia: seguimiento de positivos
e indices de presencia, comunicacién a managers y participacion en procesos de rollback.

Ambitos de participacién

Pulso especifico COVID-19 a nivel de todas las empresas del Grupo y desarrollo de un Plan de
Accidn (Servicio Telefonica 24/7 de atencion psicoldgica, videos motivacionales, nuevas medidas
de conciliacidn y pautas para desconexion digital en teletrabajo).

Entorno

Medidas preventivas de seguridad y salud: protocolos de actuacién, viajes, campanias de testeo,
formacion en prevencidn y control de afectacion (App COVID-19 Pass,...).
Despliegue de herramientas para el teletrabajo (Teams,...).
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Actividad durante la pandemia

CaixaBank ha mantenido su actividad bajo dos premisas: seguir ofreciendo un servi-
cio esencial y mantener la responsabilidad con las personas que forman la Entidad.

Por lo que mantener en todo momento la continuidad del negocio, ofreciendo
a los clientes los servicios financieros y aseguradores esenciales para su dia a
dia, con los maximos estandares de seguridad para todos (clientes y emplea-
dos/as), ha sido una prioridad para CaixaBank.

La actual evolucion de la crisis sanitaria obliga a adaptar y concretar continua-
mente las medidas adoptadas para adaptarse a la cambiante situacion epide-
mioldgica y diversidad de regulacién normativa de ambito autondmico y local.

Para tal efecto, desde Recursos Humanos y Organizacion se ha establecido un equi-
po de proyecto transversal con una governance que permite definir e implantar
medidas de contingencia para mitigar el impacto de la pandemia y asegurar el
cumplimiento de los objetivos. Este equipo ha estado en permanente coordina-

cién con el territorio y con las Areas de Continuidad, Servicios Generales, Nego-
cio, Asesoria Juridica, Seguridad y con las empresas del Grupo. Y se han estable-
cido una sistematica de reuniones de decisién y trabajo, asi como lineas de
reporting semanal a Comité de Direccién y Organos de Gobierno sobre la evolu-
cién de las medidas llevadas a cabo y el nimero de empleados y empleadas que
son positivos, recuperados y empleados/as que estdn en teletrabajo.

Desde la PMO (oficina de gestion del proyecto) se han coordinado actividades
relacionadas con:

¢ Despliegue de medidas de apoyo a la Red de oficinas y la operativa con clien-
tes, coordinacién con Negocio para la implantacion de esquemas de flexibili-
dad operativa (Hubs de soporte, refuerzo canales de atencién,...)

e Protocolos y apoyo a colectivos: elaboracion de procedimientos y protocolos
para el cumplimiento de medidas de prevencidn, teletrabajo, conciliacion,
reincorporacion presencial principalmente. El seguimiento y vigilancia de co-



lectivos de riesgo, casos positivos y contactos cercanos, y el ofrecimiento de
soporte psicoldgico y realizacion de tests a los empleados previamente a su
reincorporacion presencial.

e Comunicacion interna, esfuerzo en la creacién y comunicacion de contenidos

especificos de la temdtica COVID-19.
e Adaptacion del “business as usual” a entornos no presenciales: procesos de
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seleccion, contratacion y onboarding, iniciativas de formacion y de evaluacion
(competencias y rendimiento), autorizaciones para desplazamientos, etc...

La incidencia de la pandemia en CaixaBank se muestra en los siguientes graficos
que presentan la evolucién del nimero de positivos y de recuperados desde su

inicio hasta principios de 2021.

Evolucién de casos positivos y de recuperados 2020

Detalle de los casos positivos y de los recuperados de la plantilla de CaixaBank a partir del inicio de la pandemia COVID-19 con zoom semanal y acumulados totales. En este grdfico se

muestra el grado de incidencia (14d. x100.000) y se muestran grdficamente los repuntes asociados a las 3 olas vividas durante 2020.

Segunda ola, oct.-nov. 2020 Tercera ola, dic. 2020-feb. 2021

Primera ola, mar.-abr. 2020
(Probable infradimensionamiento por
188 limitaciones globales de sistemas de
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Atraer y Seleccionar
Atraccion

En 2020 se han digitalizado los procesos habituales de seleccién externa. En las
contrataciones de los perfiles juniors para la Red Comercial (199 incorporacio-
nes) se ha realizado todo el proceso de seleccion (entrevistas, pruebas, dina-
micas,...) y de incorporacion (firma del contrato y proceso onboarding) mediante
experiencia digital, es decir, realizando video entrevistas, asi como dindmicas de
grupo virtuales, quedando reducida la actividad presencial a la entrevista con la
Direccion Territorial.

Al mismo tiempo, dentro del programa People Xperience Hub se han continuado
realizando impactos continuos en online, mediante masterclass y webinars con
partnerships (escuelas digitales), para asegurar el posicionamiento de la marca
Grupo CaixaBank para los distintos perfiles claves identificados. Por ultimo, se ha
implantado el proyecto Huella Digital, con la finalidad de mejorar la presencia de
CaixaBank como marca empleadora en Plataformas de Empleo, en Redes Socia-
les y en la web corporativa con la creacion del CaixaBankcareers.com con el
objetivo de facilitar la captacion de talento y eficienciar la tarea de identificacion
y seleccion de candidatos, creando un nuevo canal de comunicacion con las can-
didaturas externas para hacer el proceso mas 4gil y transparente.

Acoger

Contratacién y Onboarding

Las mejoras en los procesos de contratacion y on boarding han venido impulsa-
das por la necesidad de continuar con la contratacion durante la pandemia, en la

Red Territorial de forma mayoritaria y en posiciones especificas de los Servicios
Centralizados de forma mas puntual.

Para poder desarrollar el proceso de contratacion y mejorar la experiencia del
candidato y del manager, se creado el Portal de Onboarding de SucessFactors.

Gracias a este nuevo portal el candidato desde el momento del preonboarding ya
tiene acceso a:

- Contenidos de Cultura gamificados.
- Puede interactuar con su Buddy, Manager y sus futuros compafieros.

- Dispone de un check list con la documentacion que debe aportar, en este sen-
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tido, puede seguir el proceso de revision de datos personales (entrados en
sistema previamente como candidato/a) y la cumplimentacion de tramites adi-
cionales (Cuenta bancaria, y numero Seguridad Social, ....)

- Dispone de un check list de lo que debe firmar digitalmente. La firma digital de
la mayoria de los documentos del pack contractual, mejora la eficacia y tiempo
de los intervinientes en la firma del contrato: Onboardee, Recursos Humanos y
externos (BPO).

Y una vez se incorpora, se asegura la recepcion desde el primer dia del Welcome
Pack, de los equipos informaticos (ordenador y movil) y del acceso a todas las
herramientas de trabajo (terminal financiero) y de formacion (Virtaula y comuni-
dad online de onboardees).

Por ultimo, comentar que el programa de onboarding CaixaBank First Experien-
ce, que desde su creacion en 2017 era en formato blended, se ha transforma-
do a formato 100% online para poder seguir acompafiando en su integracion a
la Entidad a las nuevas incorporaciones.

Vincular
Desarrollo y aprendizaje

Tanto en la formacion directiva como en la no directiva se han adaptado los forma-
tos presenciales a formatos online y ademads se ha ampliado la oferta de conte-
nidos formativos segun las necesidades del momento asociadas a la pandemia.

En el ambito de la formacidn no directiva, destacan:

- La creacién de los itinerarios de Proximidad Digital, para el colectivo de emple-
ados y empleadas que gestionan clientes y que consta de tres mddulos: nuevo
entorno, herramientas omniexperiencia y habilidades comerciales en el entor-
no digital.

- La incorporacién del moédulo de gestion emocional en el Programa de Cultura
Comercial, que se ha reenfocado a formato virtual.

- La formacion impartida en materia de Gestion de Oficinas con equipos remotos.

- Se han disefiado webinars para adoptar el uso de las herramientas Office365
de forma mas agil y rapida: Teams, OneDrive y Sharepoint, mediante el impulso
a través de los Change Makers.

Ademds, se ha mantenido el itinerario de Transformacién en la era Digital, que
consta de cuatro modulos: Entorno digital, Data Academy, Habilidades digitales
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y Metodologias Agile. Y se han transformado todos los examenes presenciales
de formacion Normativa (IDD-Seguros, MIFID ll-Inversiones, LCI-Hipotecas), asf
como las pruebas de capacitacion (Oposiciones) a formato online.

Horas de formacién online 2.186.533
% Horas de formacion online 98,4%
Participantes en formacion online 27.950
Personas examinadas (MIFID, LCI y IDD ) en online 3.779
Personas que realizaron pruebas de capacitacion online 929

En las empresas del Grupo también se ha dado un salto de la formacion pre-
sencial a la formacion en streaming (U-learn-Welcome to the learning hub), y
se ha se ha puesto a disposicion de todos los empleados/as una amplia oferta
formativa para que sigan desarrolldndose y formandose. Destacar:

Itinerario de transformacién digital.

Rendimiento sostenible.

Itinerario de competencias.
- Liderando en remoto.

- App Aureo /audio libros.

- English School.

En el dmbito del Desarrollo directivo, destaca la conversion a digital de todos los
programas directivos (PROA-sistematica y organizacién comercial, GPS-buenas
practicas del equipo comercial y refuerzo del nuevo rol; Leadership Cl-certi-
ficado de liderazgo, Coaching, etc...), y la ampliacién de la oferta de contenidos.

En Autoformacion, destacan la creacién de los programas:
e “Liderazgo positivo en tiempos de crisis”.
e “Salud Ejecutiva”.

e Transformacién Digital: Digital Disruption Selfpaced.

Participantes en programas de Desarrollo 4.684

Por ultimo, destacar que gracias a las capacidades que aporta la tecnologia (nue-
vo formato Live), se han podido extender los eventos/conferencias que ante-
riormente iban dirigidos a Directivos o Directivas a un mayor nimero de partici-
pantes (incluso no Directivos/as). Estas charlas virtuales, se han pasado a deno-

minar Caixabank Talks y el nimero de inscripciones en 2020 ha sido de 7.678.

En las empresas del Grupo también se han desarrollado contenidos formativos
al servicio de los managers, destacando dos programas:

Leadership Right Now, en colaboracion con IE Business School y Financial Times
(Headspring).

Objetivos del programa:

- Acompafiar a los directivos y directivas de las empresas del Grupo facili-
tando aprendizajes Utiles que ayuden a gestionar la actual situacion.

- Mejorar sus capacidades de adaptacidn ante las nuevas necesidades que sur-
gen en sus compafiias.

- Contribuir desde el desarrollo directivo a asegurar la continuidad y la normal
actividad de las operaciones de la Compaifiia.

Blended Leadership, en colaboracién con Cookie Box.
Objetivos del programa:

- Sensibilizar sobre las ventajas de liderar equipos en remoto generando rela-
ciones productivas y positivas en las que el canal no sea un obstaculo.

- Desarrollar habilidades facilitadoras del autoliderazgo en un entorno incierto
y cambiante como paso previo y modelo a trasladar al liderazgo de personas.

- Proporcionar herramientas para disefiar estrategias de liderazgo que ase-
guren alto desempefio del equipo en situacion de teletrabajo.




Evaluacién

Se han convertido a formato online de todas las tipologias de evaluacién existen-
tes en CaixaBank.

A nivel de la evaluacion de los comportamientos del equipo Directivo (Evaluacién
Directiva, Evaluacién por Competencias Directivas y Feedback 180): entrevistas
online con consultoras externas, conversaciones online con el N+1, recogida de
informacion de forma digital (a través de SucessFactors) de parte de colaborado-
res y colaboradoras.

A nivel de la evaluacion de los comportamientos de la plantilla no directiva (EpC -
Evaluacion por Competencias) han pasado a formato online donde el N+1 vy el
evaluado revisan/comentan conjuntamente con que frecuencia cada uno de los
comportamientos requeridos se realizan, para acabar desarrollando un Plan de
Accion de actividades concretas para poder desarrollar o mejorar aquellos com-
portamientos dénde existe mayor recorrido de mejora.

La evaluaciéon del rendimiento/retos tanto del equipo directivo como del no
directico se ha realizado de forma virtual, utilizando la herramienta Teams para
dar el feedback oportuno.

Retribucién

El equipo de Alta Direccion de CaixaBank (Consejero Delegado y el Comité de
Direccion), en abril de 2020, decidid renunciar a la retribucion variable 2020,
tanto en lo que respecta a bonus anual como a su participacién en el segundo
ciclo del Plan de Incentivos a Largo Plazo. Asimismo, el Consejo de Administra-
cién aprobd, en su sesiéon del 16 de abril, que no se realizaria asignacién de
acciones para ninguno de los beneficiarios del segundo ciclo del Plan de
Incentivos a Largo Plazo, siguiendo un principio de prudencia como acto de
corresponsabilidad de la Direccién de CaixaBank con los accionistas y la sociedad
en general, ante el impacto econémico esperado por la situacion econdmica y
social excepcional generado por la COVID-19.

El resto de la plantilla no ha visto alterada su retribucion durante el periodo de
pandemia, ya que CaixaBank en caso de enfermedad o accidente de trabajo,
complementa la retribucion hasta el 100%.

A esto ademas hay que sumarle que el Comité de Direccién ha aprobado:

e La aplicacién de un factor corrector del 1,1 sobre el Bonus (retribucion varia-
ble) 2020, como gesto de reconocimiento a los extraordinarios esfuerzos reali-
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e Concesién de un Premio extraordinario para Banca Comercial que tenian el ~ * Indice
reto de Consumo en sus esquemas de Bonus, dadas las extraordinarias circuns- = Prologo

tancias que han afectado al consumo privado durante 2020.
Por ultimo, es importante remarcar que no solo se han mantenido los Beneficios
Sociales que ya existian, sino que se han ampliado algunos de ellos, por ejemplo:

¢ Se han gestionado ofertas y descuentos de Test Diagnosticos de COVID, para
empleados y familiares, con los laboratorios Echevarne y Megalab.

e Acceso a nuevos servicios tecnolégicos donde destaca:

- La orientacion médica (video consulta, chat médico y atencién telefénica),

Acceso no presencial al cuadro médico (consultas por video/teléfono; receta
electrénica),

- Refuerzo telefonico del servicio de urgencias,

- Plan Stop & Start (pdliza familiar) donde se permitié dar de baja el recibo
durante el periodo de alerta sanitaria.

En el ambito del principal beneficio social que es el Plan de Pensiones, las accio-
nes adicionales llevadas a cabo como consecuencia de la pandemia han sido:

e La publicaciéon periddica de noticias en la web: destinadas a los participes vy
beneficiarios, en relacion a la situacién de mercado y la evolucion de las inver-
siones.

e Informar periddicamente a la Direccién General de Seguros y Fondos de
Pensiones (DGSFP), sobre como se esta gestionando la crisis y su impacto.

e La gestion optima de las coberturas con opciones de renta variable, adaptan-
dose a la situacion del mercado (alta volatilidad, falta de liquidez, etc.)

e La gestion de la liquidacion diaria de las prestaciones de jubilacion, reduciendo
el riesgo de ejecucion.

e El tramite de las solicitudes por ERTE de Participes en Suspenso, por aplicacion
directa e inmediata del Real Decreto Ley.

Importe pagado de los complementos de AT por COVID-19: 3.678.436 €

Destacar que en el perimetro de las filiales del Grupo, se ha asegurado también
el pago de la ndmina durante todo el periodo de la pandemia, y llegdndose a
anticipar en algunos casos la fecha de pago.
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Ambitos profesionales y vitales

Desde Recursos Humanos se han implementado una serie de mejoras adicio-
nales en los procesos, con el objetivo de facilitar los tramites de la plantilla:

- Agilidad en tramites de nacimientos y defunciones de familiares de emplea-
dos y empleadas.

- Aplicacion del Real Decreto de las medidas de conciliacién aprobadas para
atender situaciones personales a consecuencia de la COVID-19.

- Implementacion de la jornada especial por COVID-19. Adaptacion del horario
de la red de oficinas: de 8:00 a 15:00 horas de lunes a viernes.

- Emision certificados movilidad para empleados y empleadas.

- Emisién de certificados al colectivo ETT (Empresa de Trabajo Temporal) que
lo solicitaron, en el caso de cierre oficina por COVID-19.

- Controles para la correcta deduccion de prestaciones por pago delegado.

- Actualizacién constante de la situacion de bajas y reporting diario de la situa-
cién de la plantilla a consecuencia de la COVID-19.

Ambitos de comunicacién

Durante el periodo de pandemia, el dmbito de la comunicacion a la plantilla ha
cobrado una importancia relevante, y desde el departamento de Comunicacion
Interna se han realizado una serie de iniciativas, actividades y propuestas en-
marcas en la situacion de pandemia.

e Portal Coronavirus. Portal especifico en la intranet que agrupa todo el conte-
nido relacionado con el coronavirus con el objetivo de facilitar el acceso a los
protocolos y medidas por parte de los empleados/as.

e Acciones de reconocimiento y apoyo, recogidas en un video publicado en
PeopleNow (intranet corporativa), donde se recogen las multiples acciones
de reconocimiento y apoyo que se han llevado a cabo:

#MdsQueNunca #SomosCaixaBank. Iniciativas para poner en valor el esfuer-zo
realizado por toda la plantilla, por la resiliencia de todos y el compromiso y
espiritu de equipo demostrado. Se trata de iniciativas para dar voz a los au-
ténticos protagonistas. En la campafia, se han gestionado tanto la recepcién
como la difusién de videos de apoyo llegados desde todas las Territoriales.

Acciones de reconocimiento
a nuestros profesionales

2 L2 Lueliiz

HGRACIAS #MASQUENUNCA

#GRACIAS #MASQUENUNCA

Aplauso del Comité de Direccidn a la plantilla en un video de agradecimien-to
y reconocimiento a la labor y el compromiso de todos los profesionales.

“Somos Asi”. Entrevistas para dar a conocer historias singulares de emplea-
dos y empleadas que, huyendo del sensacionalismo y conscientes de que no
son Unicas, son un ejemplo de optimismo y energia ante la afectacion que ha
podido tener en sus vidas la COVID-19, tanto a nivel profesional como per-
sonal y familiar.

Agradecimientos especiales de clientes. Difusion de mensajes de apoyo por
parte de distintas celebridades a las personas de CaixaBank.

“Somos una gran familia”. Video protagonizado por una representacion de
hijas e hijos de empleados y empleadas de CaixaBank en el cual enviaban un
entrafiable mensaje de animo a sus padres y madres y a todas las perso-nas
de la Entidad.

Concurso de dibujo infantil. Concurso de dibujo infantil para descubrir la vision
que tienen nuestros hijos e hijas del trabajo que hacemos los profesionales de
CaixaBank, con el premio de ilustrar la portada del numero de la revista interna
para empleados y empleadas Canal Caixa, que recoge los momentos e historias
mas interesantes de esta vivencia excepcional que ha supuesto la pandemia.



Revista Canal Caixa “Con la mirada de un nifio”. Exclusivamente digital para los
profesionales de CaixaBank, que ilustra a través de los dibujos finalistas del
concurso, los momentos mas entrafiables de estos meses de pandemia.

e Accidn Social #NingunHogarSinAlimentos. Difusion de la campafia de accién
social en apoyo a la Federacién Espafiola de Bancos de Alimentos (FESBAL)
ante la emergencia alimentaria causada por la COVID-19.

Unete a

#NingunHogarSinAlimentos

Haz tu donacion

?K Fundacién "la Caixa”

En el ambito de las empresas del Grupo se ha trabajado de forma coordinada
con la matriz CaixaBank a nivel de comunicacién, asegurando una comunica-
cién homogénea y que llega a todas las personas.

Destacar a nivel de las filiales del Grupo que:

¢ Se ha creado el Blog: Cerca de las personas #CONTIGOahoramdsquenunca con
una estrategia de contenidos especificos para acompafiar y facilitar el camino
hacia la nueva normalidad (con un total de 38 articulos).

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
MEMORIA 2020

e Se ha desarrollado un Plan de vuelta enfocado a generar ilusidn para retomar
el contacto con los compafieros y compafieras y hacerlo con todas las medi-
das de seguridad.

¢ Se ha disefiado un Flash legal corporativo. Actualizacién semanal de noveda-
des juridico laborales para todas las Direcciones de Recursos Humanos de las
Empresas del Grupo en motivo de la constante publicacién de nuevas
normas durante este periodo.

Desde la funcidn de los HR Business Partners que ha redisefiado el modelo de
relaciéon o comunicacion con el cliente interno y que mejora la satisfaccion de
las dreas con los servicios de Recursos Humanos, ha participado o dado cober-
tura en distintas actividades relacionadas con la pandemia:

e Gestion, seguimiento y monitorizacién de los casos positivos de COVID-19 y
de los que eran contactos estrechos.

e Apoyo a las areas para la implementacion de politicas COVID-19 y gestion de
las diferentes situaciones.

e Sesiones de comunicacion a los managers de Servicios Centrales a través de
sesiones Teams para ejecutar la microgestion llevada a cabo segun las diferen-
tes fases de la situacion de la pandemia.

e Gestion y seguimiento del teletrabajo derivado del COVID-19.

e Participacion en el equipo de Rollback, con reuniones semanales en el Comi-
té de Seguimiento y la Ejecutiva del COVID-19.

¢ Seguimiento de los indices de presencia en los distintos edificios corporativos.

Ambitos de participacién

Para dar voz a la plantilla y escuchar sus inquietudes en un momento Unico de
pandemia mundial, en el mes de abril de 2020, se realizd un pulso especifico a
2.500 empleados sobre la situacion laboral durante la emergencia COVID-19,
con el objetivo de mejorar la experiencia empleado.

La participacion fue del 56% y el resultado (total favorabilidad) del 74%.

Se detectaron a una serie de gaps a mejorar como son el miedo al contagio, la
dificultad de conciliacion, el desconocimiento de gestion de equipos en
remoto, la incertidumbre por la salud y la economia, etc.

A partir de aqui se trabajaron, de manera inmediata, unas acciones mitigadoras
(Plan de Accidén) que se pusieron en progreso, entre las que cabe destacar:
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En el ambito de la salud emocional, era una de las preocupaciones principales,
sobre todo la gestidn de la incertidumbre y la situacion familiar, y para ello se
han desarrollado las siguientes iniciativas:

- Servicio telefénico de atencidn psicoldgica 24/7,

- Videos psicoeducativos para superar el confinamiento. Publicacion de diez
videos sobre tematicas como: reducir la ansiedad, entrenar la resiliencia,
confinamiento con nifos, el estrés, gestion de expectativas, convivencia en
pareja, ...

- Videos motivacionales (Andrea Vilallonga) que tratan sobre las tematicas de
cercania, positivismo, resiliencia, empatia, incertidumbre.

Nuevas medidas de conciliacién. Se han puesto en marcha medidas adiciona-
les a las ya existentes, condicionadas a las posibilidades organizativas del
centro de trabajo en el que se estd adscrito y para aquellos empleados que
ya no pudieran hacer uso de sus vacaciones anuales devengadas al haber-las
agotado.

Permiso retribuido recuperable por dias completos, y limitado a 100 horas.

Mejora de la excedencia legalmente prevista por cuidado de menor. Excep-
cionalmente se amplia la edad del menor que permite acceder a esta exce-
dencia hasta los 14 afios. Cuando el menor cumpla 14 afios, si persiste la
necesidad de conciliacion, se debe recurrir a las otras medidas vigentes en
cada momento.

Permiso no retribuido. Para necesidades extraordinarias vinculadas con el
COVID-19, se puede solicitar este permiso no retribuido y sujeto a conce-
sién, de hasta tres meses de duracién.

Vacaciones 2020. Para ayudar a conciliar la vida personal con la profesio-nal,
el disfrute de las vacaciones del afio 2020 no queda limitada a los tres
periodos establecidos por normativa interna.

Pautas de desconexion digital en teletrabajo, para ayudar en la nueva comu-
nicacion de los equipos/compafieros y compafieras, recomendaciones para las
reuniones en linea, impulso a la colaboracion y a la agilidad, asegurando el
respeto del tiempo de descanso, los permisos y las vacaciones de las personas
trabajadoras, asi como a su intimidad personal y familiar.

Personas acogidas a medidas de conciliacion COVID-19: 1.109

Incluye permisos retribuidos, conciliacion familiar y de cierre de colegios

En el dmbito de gestién de equipos en la distancia, los managers contaban con
dificultades para gestionar a sus equipos en la distancia tanto profesionalmen-
te como emocionalmente, y para ello se han desarrollado las siguientes inicia-
tivas:

Curso de formacion: “Liderazgo en tiempos de crisis e incertidumbre”, con el
objetivo de entender mejor y asimilar la situacion actual para modificar la for-
ma de trabajar de acuerdo a la nueva realidad.

CaixaBank Talks y Webinars: ciclo abierto a todos los directivos/as con el propo-
sito entender mejor y asimilar la situacion actual para modificar la forma de
trabajar de acuerdo a la nueva realidad. Tematicas como Gestién emocional de
equipos, etc.
Newsletters para directivos/as: agrupa la comunicacion de temas relevantes y
tendencias (articulos, videos, libros, etc) asi como propuestas de desarrollo
corporativas para Directivos/as de la Entidad. Se trata de un HUB que englo-
ba las novedades y tendencias mas destacadas a nivel de liderazgo, tenden-
cias y vision estratégica.
En el ambito de medidas de seguridad y salud, la salud era una de las cues-
tiones que generaba preocupacion en la situacion de pandemia sobre todo
entre los empleados/as de la Red comercial por la exposicion en las oficinas, y
para ello se han desarrollado las siguientes iniciativas:

Nueva plataforma de seguimiento domiciliario para pacientes con COVID-19:
se trata de un servicio telefonico dirigido a aquellos pacientes con sintoma-
tologia leve que tengan que estar en aislamiento domiciliario, a los que se les
hace un seguimiento protocolizado para evaluar el curso de la enfermedad y
darles el apoyo. #CON NUESTRAS FAMILIAS

Medidas preventivas para la Red comercial: mantener distancia de seguridad
y limitar aforo (oficinas 1 cliente en espera), asi como disponer de elementos
de proteccion y limpieza (mamparas, guantes, mascarillas).

Adeslas, servicio de orientacidn médica y urgencias: se refuerza y da soporte
telefdénico a los pacientes con sintomas de COVID-19. Es un servicio que esta
a disposicion de empleados/as y familiares.

Protocolo de reanudacion de la actividad: define el proceso de vuelta al trabajo
presencial que, de forma gradual y flexible, se realizard con estricta obser-
vancia de las medidas de prevencion de riesgos laborales, teniendo, como
siempre, a las personas trabajadoras y a los clientes como prioridad.



En el ambito de medios disponibles, se indicaban dificultades para utilizar y con-
tar con los medios y herramientas para teletrabajo, y para ello se ha desarrollado
un plan de formacién a toda la plantilla para el trabajo en remoto, y el uso de
nuevas herramientas colaborativas como Teams (Office365) y desplie-gue de
OneDrive y Windows 10.

En el ambito de gestidn de clientes, los empleados y empleadas manifestaban
dificultades para gestionar a los clientes no usuarios de canales digitales, y para
ellos se han desarrollado las siguientes iniciativas:

- Formacion a los empleados y empleadas de la red de oficinas en “Gestion en
remoto del cliente”: se trabaja sobre el contexto del nuevo entorno (distan-
ciamiento social), sobre las herramientas comerciales para gestionar clientes
en remoto y sobre nuevas habilidades relacionales de los gestores y gestoras
de clientes.

- Now empleados vy licencias, para habilitar el trabajo en remoto a todos los
empleados y empleadas.

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
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- Nuevo portal de Gestién Comercial Omnicanal, que incluye manuales y he-
rramientas para el gestor, argumentarios comerciales, ejemplos de contra-
tacion, mapa de productos Now, etc.

- Desarrollo de mejoras en los procesos vinculados con créditos ICO (Instituto
de Crédito Oficial) y moratorias.

En el &mbito de las Direcciones Territoriales, se observaban resultados distintos.
En comun contaban con la preocupacion de medidas de seguridad en oficinas,
conciliacién y gestion de los equipos en remoto, y para ellos se plantean planes de
accién ad-hoc. Entre las principales acciones en comun destacan:

- Reuniones diarias con los equipos: video reunion con los equipos de 30 minu-
tos, cada manager con su equipo directo para mantener la cercania emocio-
nal, donde se pone énfasis en conocer las situaciones personales, y poten-
ciando la escucha activa del manager, etc.

Reuniones de los Directores y Directoras Territoriales: para mostrar interés por la
situacion personal y el agradecimiento, reconocimiento de sus equipos.

Agrupacion de la comunicacién: existe mucha informacién desde el confina-
miento, las Direcciones Territoriales coinciden en tener su portal propio en
su Intranet agrupando los temas y dando relevancia a los que encuentran
mas necesarios en su territorio. También envio de newsletter, publicacion
videos de buenas practicas y mayor énfasis en el apoyo emocional.

- Videos de clientes agradeciendo a los gestores y gestoras la atencion recibida.

El pulso especifico COVID-19 también se ha realizado al 100% de las filiales del
Grupo (19 empresas), incluso en las sucursales de las filiales en Portugal. El
objetivo era comun al de CaixaBank conocer como vivian la situaciéon de confi-
namiento y las nuevas formas de trabajo (teletrabajo, presencia reducida, etc).

La participacion en las filiales ascendio al 73% y el resultado (Total favorabi-
lidad) se situo en el 79%.

Entorno

Medidas de seguridad y salud

CaixaBank ha evaluado el riesgo de exposicion en que se encuentra su plantilla
en las tareas que realiza y sigue las pautas y recomendaciones formuladas por
las autoridades sanitarias con el objetivo principal de evitar contagios, tenien-
do en cuenta la consideracion de la actividad de CaixaBank como esencial.
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Previamente a la adopcién de medidas preventivas, la Entidad ha realizado una
evaluacién de riesgos especifica sobre el COVID-19 que concluye que existe una
baja probabilidad de exposicion. Esta evaluacion esta en constante revision.

También se ha elaborado un protocolo para identificar y gestionar las situacio-
nes de contagio o contacto con casos positivos que pueden darse, tanto en el
entorno laboral como personal, el cual se actualiza permanentemente en fun-
cién de los criterios de las autoridades sanitarias y de las medidas preventivas
estipuladas por el servicio de prevencion de CaixaBank en cada momento.

Finalmente, también se ha elaborado un protocolo de reanudacién de la activi-
dad presencial que contempla la totalidad de las medidas preventivas esti-
puladas para minimizar el riesgo de contacto en nuestros centros de trabajo,
igualmente en constante revisién y actualizacion en funcién del contexto epi-
demioldgico, las recomendaciones sanitarias y la normativa de aplicacion. El
proyecto de rollback se caracteriza por:

- Presentar un disefio de plan de retorno flexible y escalonado en distintas fa-
ses de vuelta a la actividad presencial.

- Disponer de un protocolo de acceso a instalaciones, distanciamiento fisico
entre personas, restriccion de movilidad y actividades en edificios corpora-
tivos, medidas de higiene y autoproteccion.

i

- Actuaciones de aprovisionamiento y distribucion de servicios y material de
higiene y prevencion.

- Acondicionamiento de instalaciones.
- Disponer de circuitos para testeo de la plantilla.

Al mismo tiempo, se realizan adaptaciones del protocolo en oficinas interna-
cionales, en funcion de la normativa especifica de cada pais.

Por su parte, el banco BPI esta también representado en el Comité de Segui-
miento de Continuidad de Negocio, por lo que las medidas de prevencion im-
plementadas en Portugal son homogéneas.

a) Medidas organizativas.

Adoptadas de manera gradual para minimizar el contacto de la plantilla con
terceras personas, procurando que se mantenga en todo momento la distan-
cia de seguridad:

e Se realiza la coordinacion de actividades empresariales (CAE) referida a la pre-
vencién del COVID-19, tanto con proveedores como en caso de edificios cor-
porativos arrendados o compartidos con otras compafiias.

Respecto al protocolo de viajes el criterio es de restriccidon a la movilidad, sal-
vo aquellos casos imprescindibles y siempre y teniendo en cuenta las restric-
ciones establecidas por las autoridades competentes.

Suspensién temporal de los eventos y actos.

Restriccion a las reuniones presenciales salvo las estrictamente necesarias
con limitacién de aforos (actualmente maximo de seis personas).

Potenciacién del uso preferente de videoconferencias y otras herramientas
colaborativas para evitar desplazamientos. En caso de que sea necesario rea-
lizar reuniones presenciales, si se celebran en espacios cerrados, como una
sala reuniones o Team Room, no podra superarse el aforo maximo especifi-
cado en cada momento.

Trabajo en remoto en Servicios Corporativos y Territoriales en porcentajes de
presencia distintos, en funcién de la situacion epidemioldgica y normativa de
cada comunidad auténoma.

En Edificios Corporativos y centros InTouch, el acceso y la salida se efectUan
de manera gradual y se limitan los puntos de entrada y salida al edificio, en



funcion del dimensionamiento, ocupacion y flujos de personas. En particular,
en las oficinas Store y All in One se han establecido medidas encaminadas a
una mayor organizacion y planificacién de las visitas y tareas para una asigna-
cién de espacios de trabajo y evitar asi rotaciones y el compartir despachos.

Se limita el aforo de clientes en las oficinas, la entrada de los clientes se rea-
liza de forma escalonada y se limita el tiempo del cliente en la oficina a lo
indispensable. Las zonas 24h se reservan al uso exclusivo de personas usua-
rias del servicio de cajeros. De manera general, la gestién de efectivo se rea-
liza a través de los cajeros. Y, se marca con vinilos en el suelo los limites que
no puede sobrepasar el cliente (para garantizar el distanciamiento).

Atencidn preferentemente mediante cita previa al colectivo de clientes mayo-
res de 65 afios.

Todos los puestos de atencion al publico disponen de mamparas de protec-
cion en las mesas.

Distanciamiento social entre los puestos de trabajo. En caso de que no sea posi-
ble garantizar dicho distanciamiento, se instalard una mampara de proteccion.

Implantacion de un sistema de mesas limpias, al finalizar la jornada se debe
dejar la mesa vacia. Una vez un empleado/a ha ocupado un puesto, no se
permite cambio de ubicacion.

Se evita compartir herramientas y equipos de trabajo, asi como la movilidad
entre oficinas.

En caso de que las autoridades sanitarias establezcan restricciones a la res-
tauracion o a la movilidad, se facilita flexibilidad horaria de entrada y salida y
en algunos casos se facilita el trabajo en remoto.

b) Medidas higiénicas.

Dirigidas tanto al aseo personal como a la limpieza del ambiente y espacios:

CaixaBank dispone en la entrada de todos los edificios, un contenedor para el
desecho de residuos, asi mismo se ha dotado de gel hidroalcohdlico en varios
puntos de los centros de trabajo.

Se ha intensificado la limpieza en aquellas superficies de contacto frecuentes
utilizando productos de limpieza que siguen el criterio de idoneidad indicado
por las autoridades sanitarias, y aplicando un protocolo de actuacion para
minimizar el riesgo del aplicador.

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
MEMORIA 2020

¢ Adicionalmente al servicio ordinario de limpieza del centro, se dispone de un
kit de limpieza desinfectante para superficies, para uso de los empleados y
empleadas que lo deseen.

¢ Cuando se informa de un caso de COVID-19 en uno de los centros de trabajo,

se procede a su desinfeccion y limpieza (segun protocolo especifico). El Ser-
vicio de Prevencion Mancomunado valora la idoneidad de las acciones
efectuadas y realiza un informe de reanudacion de la actividad.

e En relacion al uso de equipos de proteccién individual la Entidad sigue las

directrices de las autoridades competentes, de acuerdo a un escenario de ba-
ja probabilidad de exposicién. Siguiendo las recomendaciones de las autori-
dades sanitarias, se utiliza:

- Guantes: recomendable durante la gestion de efectivo en caja y reposicion
de cajeros. El resto del tiempo debe priorizarse la limpieza y la desinfeccion
de las manos. Para los casos en que la operativa del cliente requiera firma
digital, se dotard a las oficinas de guantes de pldstico de un solo uso para
que los clientes no tengan contacto fisico con la plantilla ni con el lapiz
oOptico.
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- Mascarillas: en la red de oficinas se debe utilizar mascarilla tipo quirtrgica o
higiénica en todo momento. En caso de asistencia a clientes en los cajeros
automaticos se utilizara mascarilla FFP2 o similar. En edificios corporativos
y centros InTouch se facilitara a la plantilla mascarillas tipo quirudrgica o
higiénica para que sean utilizadas en todos los lugares de trabajo, a excep-
cion de su puesto de trabajo; salvo que en este Ultimo caso no se pueda
mantener el distanciamiento establecido en cada momento (aunque su uso
continua siendo recomendable en todas las situaciones).

e Se realizan campafias especificas, atendiendo a las recomendaciones de las
autoridades sanitarias, con el objetivo de favorecer las condiciones ambien-
tales del interior de los centros de trabajo. Siempre que es posible se reduce
la recirculacion, se aumenta la renovacién de aire y se incrementa la fre-
cuencia de limpieza y/o sustitucion de rejillas, difusores, filtros y baterias de
los sistemas de climatizacién. Adicionalmente, se realizan controles periédi-
cos de la calidad del aire interior de los centros.

¢) Medidas informativas.

Dirigidas a los empleados y empleadas sobre los riesgos a los que estdn expues-
tos por realizar sus tareas habituales en la situaciéon de excepcionalidad, asf
como de las medidas preventivas especificas que deben aplicarse:

¢ Se ha elaborado material informativo disponible en |a intranet corporativa que
incluye, entre otras, los protocolos de gestién, las recomendaciones sobre
limpieza de manos, cuestionario de autoevaluacién del entorno de trabajo
en remoto, recomendaciones ergondémicas para trabajar de forma saludable
y para la prevencién psicosocial y emocional.

¢ Realizacién de un curso de carécter obligatorio para toda la plantilla sobre las
medidas preventivas a adoptar frente al COVID-19, en la plataforma de apren-
dizaje online Virtaula.

e Se traslada informacion a los clientes con carteles informativos en la entrada
de las oficinas indicando las medidas que deben asumir, y se les recuerda el
uso preferente de los canales electrdnicos habilitados para evitar los despla-
zamientos innecesarios a las oficinas.

¢ Se han mantenido reuniones con cierta recurrencia con la representacion
legal de los trabajadores, para la consulta y participacién de todos los plan-
teamientos, protocolos y actuaciones en esta materia.

d) Medidas de control de contagio

Para prevenir la transmisién de la pandemia CaixaBank adapta los protocolos
oficiales de gestion de casos a las particularidades de la Entidad, a fin de establecer
protocolos especificos de actuacion que permitan un adecuado control del riesgo.

¢ Recomendacion a la plantilla de efectuar un control diario de la temperatura vy,
en caso de tener mas de 37,5 grados, no acudir al centro de trabajo.

En caso de presentar alguna sintomatologia compatible con COVID-19 el em-
pleado o la empleada deberd permanecer en su domicilio y contactar con los
servicios de salud publica, asi como con su Manager y Recursos Humanos para
tener el control de los posibles contactos.

A través de Vigilancia de la Salud se realizan test a los empleados y a las em-
pleadas que presentan cualquier sintomatologia compatible con COVID-19 asi
como a sus contactos estrechos. En el caso de centros de mayor dimen-
sionamiento, se ha ampliado el perimetro para el test a todos los empleados
y empleadas presentes en el centro aunque no sean contacto estrecho.

Realizacion de tests de deteccion a los empleados y empleadas que hayan es-
tado en contacto con un positivo también fuera del ambito laboral.

Se ha realizado, de manera recurrente, un test previo a la incorporacién a los
Edificios Corporativos y centros InTouch o, en su defecto, se cumplimenta una
autodeclaracion conforme comprenden las medias preventivas de acuerdo a
las pautas de actuacion establecidas y conforme no tienen sintomas compati-
bles con el COVID-19 y no han tenido contacto con personas que hayan sido
diagnosticadas, asi como el compromiso de comunicar a Recursos Humanos
cualquier cambio que se produzca.




En caso del resto centros de la Red (oficinas) se ha realizado una planifica-
cién de test con un alcance de todos los centros. En paralelo se realizan cam-
pafias de testeo especificas en territorios que presentan una elevada tasa de
transmision comunitaria. La tipologia del test utilizada varia en funcion de las
necesidades concretas, pudiendo ser PCR, seroldgico y de antigenos.

En el primer trimestre de 2021 estd previsto realizar una prueba piloto de

test de antigenos con toma de muestra de saliva, para su posterior utiliza-
cién de forma masiva.

PCR Seroldgicos Antigenos

Tests realizados a la plantilla del Grupo CaixaBank: 12.075 21.932 4.653

Con dispositivos on site en los centros de trabajo con mayor volumen de personas y con ubicacion
de Hubs y desplazamiento de personal sanitario por todo el territorio nacional.

Adicionalmente se puso en marcha la aplicacion COVID-Pass en el smart-
phone corporativo para la gestién interna de la pandemia. Con esta apli-
cacion se pueden realizar un chequeo de los sintomas compatibles frente al
COVID-19, recibir notificaciones adaptadas a cada empleado y empleada
para mantenerse actualizado, y permite realizar un seguimiento de la situa-
cién de salud de todos los profesionales.

En caso de brote en un centro de trabajo (tres casos positivos o mas) se
aplica un protocolo de actuacion de casos positivos, que comporta el anélisis
de las causas, contencion de la transmision epidemioldgico (aislamiento
preventivo y programacion test) y revision de las medidas de prevencién en
el centro.

e) Medidas de seguimiento, asesoramiento o ayuda a empleados y empleadas

Dentro de la plantilla de CaixaBank existen empleados/as con patologias pre-
vias que les hacen especialmente sensibles frente al COVID-19. La gestion de
este colectivo se coordinarad a través del Servicio de Vigilancia de la Salud,
quien segun criterio médico atenderd a lo que dictaminen las autoridades com-
petentes en cada momento.

También desde el Servicio de Vigilancia de la Salud se efectUa un seguimiento
médico de las personas pertenecientes a los siguientes colectivos:

e Personas que han tenido contacto estrecho con casos confirmados.

e Personas que son casos confirmados de infeccion.

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
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Este seguimiento permite controlar la evolucion del empleado, asesorarle y
facilitar recomendaciones médicas al respecto.

Se proporciona atencién médica, psicolédgica y salud emocional a toda la planti-
lla mediante un servicio de asesoramiento médico y psicoldgico telefénico, gra-
tuito, ilimitado y anénimo para acompafiar y ayudar a resolver dudas o inquietu-
des que puedan surgir.

Gracias al desarrollo de todas estas medidas, en 2020 CaixaBank ha obtenido la
certificaciéon Protocolo Seguro COVID-19, previo proceso de verificacion, lleva-
do a cabo por consultores externos especializados, para conocer el grado de
implantacién de las medidas y posterior evaluacion, por una de las entidades
de inspeccion técnica, certificacion y control de mayor relevancia.

A

Protocolo Seguro
COVID - 19 by

Q'quironprevencion

Arplus®

HIGIENE

Y CONTROL Implantacién Certificada

Arplus®

Protocolo
Certificado

Esta certificacién proporciona confianza respecto a la prevencion del COVID-19
en nuestros centros, contribuye en la reincorporacion y vuelta a la actividad de
forma segura, y evidencia el control sobre los riesgos y la revision permanente
de los protocolos de actuacién, conformes a los mejores estandares y medidas
de seguridad.

Trabajo en remoto y desarrollo de la reanudacién del trabajo presencial

CaixaBank facilito y potencié el trabajo en remoto de la plantilla en los Servi-
cios Corporativos y Territoriales desde el inicio del estado de alarma, con espe-
cial incidencia durante el periodo de confinamiento, con la finalidad de
salvaguardar la salud de los empleados y empleadas y garantizar la continuidad
del negocio en las mejores condiciones posibles, a excepcion de la plantilla cri-
tica o equipos que no podian realizar su trabajo por cuestiones técnicas.

La digitalizacién ha sido clave para evitar desplazamientos innecesarios, y para
proteger la salud de clientes y empleados/as se ha promovido la utilizacién de
los canales digitales, revisando y reforzando los principales procesos y aumen-
tando las capacidades de servicio a distancia y contratacion de nuevos produc-
tos y servicios.
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La situacion derivada del COVID-19 ha hecho que CaixaBank haya priorizado
algunos aspectos en el dmbito de la ciberseguridad, como dar respuesta a las
necesidades de trabajo remoto masivo adaptando los niveles de seguridad a
las nuevas exigencias y con un uso intensivo de las herramientas colaborativas,
por este motivo se desplegd de forma rédpida y eficiente herramientas como
Teams, One Drive y Windows 10.

La desescalada a la actividad presencial en los Servicios Corporativos y Territo-
riales se realizd tras la implementacién de las medias de prevencién recogidas
en el protocolo especifico a tal efecto, realizando los ajustes necesarios en
cada momento en funcién de la evolucién de la pandemia y las recomenda-
ciones de las autoridades sanitarias. Dado que desde el inicio de la Pandemia el
sector financiero fue considerado Servicio esencial y que por lo tanto debiamos
mantener la red de oficinas abierta, se establecié un plan de turnos mediante
el cual parte de la plantilla trabajaba en remoto.

Adicionalmente, organizativamente se cerraron algunas oficinas y para paliar el
impacto en la Red, se crearon HUBs de soporte a distancia de las oficinas. A
medida que la evolucion de la pandemia mejord, se fue adaptando hasta alcan-
zar el 75% y el 100% en presencia fisica.

En la actualidad, se efectla una revisién continua de los protocolos de gestién
y prevencion realizando los ajustes necesarios segun restricciones y recomen-
daciones de las autoridades competentes.
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Tabla 1. Movimientos de Plantilla

2019 2020 Variacion neta
Plantilla activa 27.572 27.404 -168
Movimientos afio 2020
Altas y reingresos 824 Bajas y ausencias -992
Nuevas contrataciones 353 Bajas definitivas -442
Servicios Centrales 112 Jubilacion -4
Banca Particulares @ 199 Defuncién -9
Banca Empresas y Banca Privada 3 Despido -48
CIB/Mercados 18 Baja voluntaria -95
Oficinas Extranjero y B. Internacional 17 Finalizacion de contrato -32
Apoyo Red 3 No superacién periodo de prueba -14
Oficinas especiales 1 Invalidez permanente -13
Desvinculaciones incentivadas -208
Plan de Reestructuraciéon 2019 -19
Reincorporaciones 471 Ausencias -550
Excedencia 313 Excedencia -343
Otros 158 Otros -207

1) Plantilla contratada exceptuando incapacidad y personas no asignadas temporalmente.

2) Contrataciones mayormente en modalidad de practicas y niveles XIV.



Tabla 2. Rotacién de Plantilla

849

Bajas totales 1.434 591 2.273 442
Bajas totales (sin Planes de Reestructuracion) 846 1.434 591 338 423
Bajas voluntarias 88 205 206 154 95
Plantilla media anual 29.861 29.470 29.383 28.509 27.454
Plantilla cierre de ejercicio 29.990 29.119 29.441 27.572 27.404

% de rotacion de plantilla
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Rotacion (sin Planes de Reestructuracién/plantilla media) 2,8% 4,9% 2,0% 1,2% 1,5%
Rotacion voluntaria (bajas voluntarias /plantilla media) 0,3% 0,7% 0,7% 0,5% 0,3%

\ 4
2020
Detalle de la rotacion de la plantilla por género y tramo de edad Hombres ‘ Mujeres ‘ 20a24 ‘ 25229 ‘ 30a34 ‘ 35a39 ‘ 40a44 ‘ 45249 ‘ 50a54 ‘ 55a59 ‘ >59
Rotacion (sin Planes de Reestructuracién/plantilla media) 1,5% 2,1% 1,1% 14,8% 5,2% 2,2% 0,6% 0,2% 0,3% 0,4% 25,2% | 25,0%
Rotacion voluntaria (bajas voluntarias /plantilla media) 0,3% 0,5% 0,3% 8,3% 3,1% 1,1% 0,3% 0,0% 0,1% 0,1% 0,2% 0,0%
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Tabla 3. Estructura demogréfica

= Portada

= [ndice

Mujeres

Total

Hombres

= Prélogo

= Plan Estratégico 2019-2021

2016 2020
15.133 (55,2%)

2020
27.404

2020 2016

12.271 (44,8%)

2016

= COmo somos y como nos organizamos.

CaixaBank S.A.

15.764 (52,6%)

29.990

14.226 (47,4%)

personas

= Como somos y como nos organizamos.

41 44

44

42

45

44

edad media

Grupo CaixaBank

17

15

17

17 16

17

antigliedad media

= Ciclo de vida del empleado

= Gestion de la pandemia COVID-19

>59
55-59
50-54
45-49
40-44
35-39
30-34
25-29
20-24

3. Estructura demografica

= Anexos y Tablas CaixaBank S.A.
= Anexos y Tablas Grupo CaixaBank

20200 ]
2016F——
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Tabla 4. Mosaico de culturas « Portada

= indice

= Prélogo

817 personas originarias de 71 paises diferentes a Espafia

= Plan Estratégico 2019-2021

= COmo somos y cOmo nos organizamos.

Europa 2 Albania 36 ltalia
exceptuando Espafia 56 Alemania 1 Lituania CabxaBank S.A
421 4 Andorra 1 Luxemburgo = COmo somos y como Nos organizamos.
personas 2 Armenia 4 Moldavia Grupo CaixaBank
4 Austria 1 Noruega ) )
o , . = Cicl | empl
13 Bélgica 17 Paises Bajos Ciclo de vida del empleado
3 Bielorrusia 27 Polonia = Gestion de la pandemia COVID-19
, 2 Bosnia.—Herzegovina e Portugall = Anexos y Tablas CaixaBank S.A.
América del Norte 3 Canada 4 Bulgaria 15 Reino Unido
26 personas 10 Estados Unidos 3 Dinamarca 3 Republica Checa 4. Mosaico de culturas
P 13 México 3 Eslovaquia 35 Rumania Anexos y Tablas Grupo CaixaBank
1 Eslovenia 9 Suecia
1 Finlandia 31 Suiza
78 Francia 2 Turquia
2 Grecia 15 Ucrania
Centro América 1 Costa Rica
29 10 Cuba Asia 23 China )
personas 1 Guatemala 54 personas 1 Emiratos Arabes Unidos
3 Honduras P 12 Federacion Rusa
4 Islas Virgenes GB 1 Hong Kong
3 Nicaragua 6 India
7 Republica Dominicana 1 Irdn
1 Jordania
Africa 4 Argelia 1 Libano
a . 65 3 Egipto 1 Malasia
América del Sur 29 Arg_eptlna personas 1 Guinea S pakistan
222 personas 3 BOI'V.Ia 1 Guinea Ecuatorial 1 Siria
16 Brasil 50 Marruecos 1 Taiwan
10 Chile 1 Mauricio (Isl.)
29 Colombia 1 Mauritania
32 Ecuador 2 Mozambique
35 Perd 1 Sudafrica
15 Uruguay 1 Tanzania
53 Venezuela

Un total de 26.587 personas tienen nacionalidad espafiola (97%), debido a que la concentracion del negocio estd mayoritariamente en Espafia. El porcentaje de posiciones directivas, a partir de
Subdireccién de oficina grande, con nacionalidad espafiola es un 98,01%. A continuacion de la nacionalidad espafiola se encuentran la francesa, la alemana y la venezolana, con 78, 56 y 53
empleados/as respectivamente, lo que supone un 0,36%, 0,26% y 0,12% de las posiciones directivas.
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* Portada Tabla 5. Estructura organizativa. Oficinas en Espafia
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Direcciones Territoriales

N\

Norte

N . I .
Oficinas 237 16 4 81119 17
Plantilla 1.130
Noroeste

N . I .
Oficinas 353 21 1189 125 17
Plantilla 1.556
Centro

N . I .
Oficinas 519 57 5118 304 35
Plantilla 3.064

Andalucia Occidental y Extremadura

N . I .
Oficinas 432 58 2175183 14
Plantilla 2.531
Canarias

]
Oficinas 201 21 -

- -
9 82 8

Plantilla 1.162

!
&
OJQ

z

/

2019 2020
TOTAL Oficinas 4.139 3.809
Oficinas Store 458 548
Business Bank 42 49
Oficinas Rurales 1.149 1.413
Oficinas Urbanas 2.269 1.561
Centros especializados ! 207 238
InTouch 14 15
TOTAL Plantilla 23311 23.019°

Ebro
I . I .
Oficinas 240 25 2125 73 15
Plantilla 1.207
Barcelona
I . I .
Oficinas 555 195 21 69 237 33
Plantilla 4.767
Cataluna
|:| I . I .
@ Oficinas 374 76 6241 32 19
Plantilla 2.204
Baleares
I . I .
Oficinas 152 21 1 80 42 8
Plantilla 804
Comunidad Valenciana
- - -
Oficinas 292 38 7 97128 22
Plantilla 1.743
Andalucia Oriental y Murcia
I . I .
Oficinas 423 20 -- 148 236 19

Plantilla 2.021

1 Incluye centros de: Banca de Empresas, Privada,
Corporate & Institutional Banking, Promotores,

Monte de Piedad y otros.

2 Incluye 830 empleados y empleadas de Centros InTouch.
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MEMORIA 2020
Tabla 6. Estructura organizativa y funcional * Portada
= indice
Red Territorial Hombres | % Mujeres | % Total Servicios Centrales Total *_Prdlogo
Alta Direccién 53 76,8 16 23,2 69 Plantilla por Areas * Plan Estratégico 2019-2021
Plantilla Direccién Territorial 181 47,6 199 52,4 380 Presidencia 11 = Cémo somos y como nos organizamos.
Direccién areas DT 44 59,5 30 40,5 74 Secretaria General 141 CaixaBank S.A.
Responsables/Especialistas/Técnicos 122 49,6 124 50,4 246 Consejero Delegado 145 = COMo SOMoS Y cOMo Nos organizamos.
Empleados/Empleadas 15 25,0 45 75,0 60 Direccion General de Riesgos 269 Grupo CaixaBank
Banca de particulares 8761 417 12255 583 21016  DireccionGeneral de Negocio 2% . Cido de vida del empleado
DAN-Direccién de Area de Negocio 118 55 1 % 249 514 Direccion General de Recursos Humanos y Organizacion 142
d 4 ! ) o = Gestion de la pandemia COVID-19
Direccién oficina 2.079 533 1.487 417 3.566 Dir. General Adjunta de Auditoria Interna 163
Subdireccion oficina 788 336 1.557 66.4 2.345 Direccién Ejecutiva de Medios 487 = Anexos y Tablas CaixaBank S.A.
GC Il - 22 Responsable 261 35,7 470 64,3 731 Direccion Ejecutiva Financiera 44 6. Estructura organizativa y funcional
Direccion Ejecutiva de Intervencion, Control de Gestion y Capital 221
GCII - Empresas 289 55,0 236 45,0 525 DI 16n Elecutiva de S 7 = Anexos y Tablas Grupo CaixaBank
GC Il - Banca Premier 993 37,1 1.683 62,9 2.676 Ireccion Ejecutiva de >eguros
GC Il - Otros 11 234 36 766 47 Direccién Ejecutiva de CIB (Corporate & Institutional Banking) e International Banking 22
GC | - Gestor de Negocio 745 35,0 1.382 65,0 2.127 Total Plantilla activa 2.048
Dir. Negocio Inmobiliario/Recuperaciones 11 57,9 8 42,1 19
0, H 0,
Responsables/Especialistas/Técnicos 80 54,4 67 45,6 147 Plantilla por funciones Hombres | % Mujeres | % Total
Gestores/Gestoras 202 59,2 139 40,8 341 Alta Direccién 45 83,3 9 16,7 54
Equipo soporte (incluye apoderado)/otros 443 60,4 290 39,6 733 Direccién de Area/Departamento 75 74,3 26 25,7 101
Empleados/Empleadas 2.741 36,3 4.804 63,7 7.545 Direccién de Funcion 118 55,4 95 44,6 213
Banca Privada 500 61,7 311 38,3 811 Gerencias 286 51,1 274 48,9 560
Direccién de Centro de Banca Privada 38 65,5 20 34,5 58 Gestores/Gestoras 479 50,9 462 49,1 941
Direccién de Banca Privada 261 64,1 146 35,9 407 Otras funciones 52 29,1 127 70,9 179
Asesores/ras de Banca Privada 77 611 49 389 126 Total Plantilla activa 1055 515 993 485 2.048
Otras funciones 124 56,4 96 43,6 220
Banca de Empresas 863 56,4 667 43,6 1.530
Direccion de Centro de Empresas 99 79,8 25 20,2 124
Direccién de Banca de Empresas 225 76,8 68 23,2 293
GC2 - Empresas 164 57,5 121 42,5 285
Otras funciones 375 45,3 453 54,7 828
Mercados 68 80,0 17 20,0 85
CIB - Corporate & Institutional Banking 279 55,7 222 44,3 501
Monte Piedad 9 34,6 17 65,4 26
Oficinas Especiales 40 56,3 31 43,7 71
Extranjero 114 60,6 74 39,4 188
Apoyo Red 348 51,3 331 48,7 679
Total Red Territorial 11.216 44,2 14.140 55,8 25.356
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Tabla 7. Transformacién del modelo de negocio

Total Plantilla Red Comercial

27.120 24.231

21.397 12.224  Modelo tradicional
79% 50%

I
I
I
I
I
I
cclientest 7%
10z
—
— 7_ —————
- r ]
- r ]
- r ]
- r ]
Transformacion
modelo de atencion
2016 2020 Dayone
18

[0 Plantilla en centros asociados al nuevo modelo de atencion
[ Colectivo de Especialista en asesoramiento financiero



1) Fuente: Encuesta 2019 del Grupo de Responsables
de Formacion de Entidades Financieras - GREF

Tabla 8. Actividad formativa

Indicadores clave Desarrollo profesional 2020

Informacién global:

Formacion virtual

98% 2.186.533 horas

Formacién presencial

2%

Inversién por persona

414 €

Media del sector 265 € (V)

Horas de formacién

2.222.635

Horas de formacion por
persona (sobre plantilla
media)

81

Empleados/as que han
realizado formacion
durante 2020

100% de la plantilla

Satisfaccion

3,26

Sobre 4

Aplicabilidad

3,24

Sobre 4

Horas totales

Horas totales

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
MEMORIA 2020
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Grupo CaixaBank
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1.691.332 531.303
Participantes Participantes
27.508 25.416
Empleados/as Colectivo Principales Programas formativos:
certificados target a certificar
sobre colectivo (Comité de
target transparencia) Participantes
Inversién. 14.870? 9549 15.594 @ Proximidad digital. 42.655
Inicial MIFID (150 h)
Inversion. 13.704 95.7 % 14.321 e Transformacion digital. 20.042
Continua MIFID GO ; @ Financiacion sistemas de seguridad y proteccion, seniors. 18.267
Seguros. 2459 8209 299 S :
Inicial IDD (200 h) e Cultura comercial, Direccion de oficina (16 h). 16.098
Seguros. 0 . -
Gontinua IDD (25) 21475 950% 22.516 Academia de Inglés, Firts Academy. 8.538
Crédito inmobiliario. 17.242 @ 950 % 18.226 e Office 365. 8.444
Inicial LCI (50 h) '
Crédito inmobiliario. 9.156 97.0 % 9.437

Continua LCI (10 h)

Gestion de la pandemia COVID-19

Anexos y Tablas CaixaBank S.A.

8. Actividad formativa

Anexos y Tablas Grupo CaixaBank

Acumulado horas de formacion, 2.222.635, por edad y género:

Edad Hombres Mujeres
>59 2.701 1.155
50 -59 171.680 122.059
40-49 549.090 770.239
30-39 172.982 248.043

<30 90.010 94.676
Total 986.463 1.236.172

2) CaixaBank dispone de 18.710 empleados/as con certificacion en Finanzas inicial MIFID.

3) CaixaBank dispone de 250 empleados/as con certificacion en Seguros inicial IDD.
4) CaixaBank dispone de 18.066 empleados/as con certificacion en Crédito inmobiliario inicial LCI.
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Tabla 9-I. Evaluacién de la formacidn

Modelo KIRKPATRICK 1.
C LD -
level T level2 level3  Llevel 4 3

Reaction learning Behavior  Results

En este nivel se mide el grado de adquisicion de conocimientos y habilidades de los participantes.
En este nivel medimos la aplicacion de lo aprendido en su puesto de trabajo. Esta medicion la hacemos a partir de los 4/6 meses de la
realizacion de la accion formativa.

4. En este nivel medimos el grado de consecucién de los objetivos establecidos para accién formativa.

Evaluacion del Programa de Desarrollo: Itinerarios de proximidad digital

En este nivel los participantes valoran si la formacion les ha parecido motivadora y relevante para su trabajo, si la experiencia de la
formacion ha sido positiva.

Descripcion del Programa Objetivo/Beneficio Impacto/Resultado Participantes
En un nuevo entorno en el que el cliente esta cambiando su | Valoracién: los y las participantes valoran la formacion Valoracion: los y las participantes valoran la formacion 17.227 empleados/as
forma de relacionarse con su banco requerira, cada vez en recibida como positiva (relevante y motivadora) por encima de | como positiva. Nota global de 3,2 en una escala de 4. Funciones:

mayor medida, ser gestionado en remoto. Por ello sera impor-
tante establecer un nuevo método de relacién comercial con
escenarios de trabajo y pautas de actuacion claras, dentro y
fuera de la oficina. En este sentido se ha disefiado la forma-
cion a los empleados/as de la Red que consta de 3 médulos,
con un total de 8 horas de duracién:

- Gestion de clientes: en un nuevo entorno

- Gestion de clientes: herramientas omniexperiencia

- Gestion de clientes: habilidades comerciales. Potencia
tus habilidades en este nuevo entorno digital.

La formacion va destinada a ofrecer un mayor conocimiento
de los dispositivos y las herramientas que la Entidad pone a
disposicion de la plantilla con la finalidad de mejorar la ges-
tion de los clientes, contactar con ellos, ofrecer solucion a sus
necesidades y cubrirlas. Para ello se ha disefiado formacion
en 2 apartados:

- Dispositivos (Smart PC y SmartPhone corporativos).

- Herramientas (Espacio “mi Gestor”, Cita previa en remoto y
Videollamada: llamada comercial orientada a venta).

Fomentar las habilidades relacionales de Gestores con los
clientes en un entorno no presencial, para continuar cubrien-
do sus necesidades en las 4 dimensiones (Dia a dia, Dormir
tranquilo, Disfrutar de la vida y Pensar en el futuro).

Formacion orientada a dar pautas a empleados/as en los dis-
tintos momentos de la venta y para ello se han preparado
ejemplos de contratacion (método del caso) y argumentarios
comerciales detallados de venta en entornos remotos.

Ademas, se ha adaptado la formacién a cada uno de los seg-
mentos (Retail, Premier, Empresa) en funcién de las herra-
mientas prioritarias de cada uno de ellos.

3 en una escala de 4.

Adquisicién de conocimiento: los y las participantes valoran
por encima de 3 en una escala de 4 que han adquirido los
conocimientos/habilidades para el uso de los dispositivos y
herramientas que la Entidad pone a su disposicion para
mejorar la gestion de los clientes en cualquier momento de la
venta y para poder cubrir sus necesidades.

Adquisicion de conocimiento: los y las participantes
valoran en un 3,2 en una escala de 4 que han adquirido
los conocimientos/habilidades para el uso de los dispositi-
vos y herramientas que la Entidad pone a su disposicion
para mejorar la gestion de los clientes y para cubrir sus
necesidades en las 4 dimensiones (Dia a dia, Dormir
tranquilo, Disfrutar de la vida, Pensar en el futuro).

Aplicabilidad: los y las participantes han aplicado
herramientas de comunicacion Gestor/a-Cliente/a a través de
la utilizacion del Muro (canal de comunicacion dentro de la
aplicacion CaixaBank Now) con un 25% de los clientes
(aprox. 1,750 MM clientes).

Aplicabilidad: los y las participantes han aplicado
herramientas de comunicacion Gestor/a-Cliente/a a través
de la utilizacion del Muro como canal de comunicacion,
asesoramiento y venta dentro de la aplicacién CaixaBank
Now con un 34% de los clientes; 2.4 MM clientes.

Resultados: triplicar el nimero de citas originadas por los
clientes (pasando del 4% al 12%). Esta métrica tiene una
incidencia directa en el negocio ya que un 14% de las citas
terminan en venta.

Resultados: incremento de mas de 4 veces el nimero de
citas originadas por los clientes, pasando del 4% al 17%.

ROI - Retorno de la inversion: mantenimiento del volumen
de negocio (ahorro a largo plazo y seguros de proteccion)
mejorando cuotas de mercado respecto el afio anterior, y
estando al servicio de las necesidades de los clientes en el
periodo de pandemia.

ROI - Retorno de la inversion: CaixaBank mantuvo
plenamente operativos sus servicios a lo largo del
confinamiento a causa de la situacion originada por
COVID-19 para dar respuesta a las necesidades de los
clientes, 17.000 MM€ en créditos moratoria y 13.000
MME en créditos ICO y ademas con el 16% de
incremento de negocio en Ahorro a largo plazo
(seguros de ahorro, fondos de inversion, planes de
pensiones...) y un 29% en seguros de proteccion.

- Direccidn de oficina

- Subdireccion de oficina

- GClI 22 responsable

- Gestores/as de Banca
Premier

- Gestores/as de Negocio

- Empleados y Empleadas




Tabla 9-1I. Evaluacién de la formacion

Modelo KIRKPATRICK

level 1 level2 level 3 level4
Reaction learning Behavior  Results

Evaluacién del Programa de Desarrollo: Liderazgo en tiempos de crisis e incertidumbre

Descripcion del Programa

Objetivo/Beneficio

Impacto/Resultado

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
MEMORIA 2020

| 7K CaixaBank
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= indice
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CaixaBank S.A.
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Grupo CaixaBank

= Ciclo de vida del empleado

= Gestion de la pandemia COVID-19

Participantes

Programa que acomparia a Directivos y mandos intermedios
acorde a las circunstancias sobrevenidas por la crisis sanita-
ria del COVID-19. Partiendo del andlisis de las necesidades
de los Directivos/as en esas nuevas circunstancias, se
construyé un programa que les permitiera entender mejor y
asimilar la nueva situacion, modificar su forma de trabajar en
el nuevo entorno, cambiar algunas actitudes y mejorar
aptitudes que facilitarian una mayor contribucién en las
circunstancias provocadas por la pandemia, y les permitirian
enfrentarse con mayor garantia y nuevas capacidades ante
lo que probablemente sea la mayor revolucion en la forma de
trabajar de los Ultimos afios.

Si afladimos algunos factores adicionales que estan
incidiendo claramente sobre nuestros empleados/as y
nuestro negocio (agilidad, velocidad, desconocimiento del
nuevo entorno, incertidumbre, comunicacion online,
confianza de los equipos y de los clientes, continuidad de
negocio, herramientas digitales...) la actividad continua y la
formacién son mas necesarias que nunca. De aqui se
desprende la necesidad de acompaniar a los Directivos/as en
estos dificiles momentos, facilitandoles herramientas y
aprendizajes que les ayuden a gestionar la situacion y les
preparen para el futuro; la necesidad de mejorar las
capacidades de adaptacion de los distintos perfiles a los
nuevos requerimientos del entorno; y la necesidad de
contribuir, desde la formacion y el desarrollo, a asegurar el
plan de continuidad y la normal actividad de las operaciones
de la compafiia.

El programa se centra en las cuatro dimensiones que se
detectaron de alta relevancia para enfrentarse con éxito a la
situacion de crisis e incertidumbre, capacitando y entrenando
competencias y habilidades para acelerar el imprescindible
cambio en la forma de pensar, de trabajar, de liderar y de
gestionar de los Directivos.

Valoracion: los y las participantes valoran la formacion recibi-
da como positiva por encima de 4 en una escala de 5.

Valoracion: los y las participantes valoran la formacion
recibida como positiva en un 4,3 en una escala de 5.

Adquisicién de conocimiento: los y las participantes valoran
en un 4 en una escala de 5 que han adquirido los conoci-
mientos/habilidades para facilitar a sus equipos herramientas
para enfrentarse con éxito a la situacion de crisis e
incertidumbre, capacitando y entrenando competencias y
habilidades para acelerar el imprescindible cambio en la forma
de pensar, en la forma de trabajar, en la forma de liderar y en
la forma de gestionar de los equipos.

Adquisicién de conocimiento: los y las participantes valo-
ran en un 4,4 en una escala de 5 que han adquirido los
conocimientos/habilidades para facilitar a sus Directivos y
Directivas herramientas para enfrentarse con éxito a la
situacion de crisis e incertidumbre.

Aplicabilidad: un 25% de los y las participantes valoran que
han aplicado o aplicaran herramientas digitales y un 25% han
aplicado o aplicaran herramientas de gestion del tiempo en su
dia a dia.

Aplicabilidad: un 35% de los y las participantes valoran
que han aplicado o aplicaran herramientas digitales y un
35% han aplicado o aplicaran herramientas de gestion del
tiempo en su dia a dia.

Resultados: mejora en la conducta de gestion de equipos
(dimension Responsable inmediato) respecto al resultado del
Estudio de Compromiso anterior (79%).

Resultados: un 81% (+2%) en la conducta de gestion de
equipos (dimension Responsable inmediato) de la
Encuesta de Compromiso 2020.

= Anexos y Tablas CaixaBank S.A.

448 Directivos/as

Funciones:

- Direccion Ejecutiva. .

- Direccion Territorial.

- Direccion Corporativa.

- Direccion Departamento.

- Direccion Admision Riesgos.

- Direccion Comercial.

- Direccion Area Negocio.

- Direccion Centro Banca
Privada.

- Direccion Centro Empresas.

- Direccion.

- Senior Director.

9-II. Evaluacion de la formacion

Anexos y Tablas Grupo CaixaBank
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Tabla 10. Gestién del conocimiento

CaixaBank Campus

Estrategia de gestién de conocimiento de CaixaBank.
Oferta presencial y online para el desarrollo competencial personalizado.

Formacion normativa transversal: Formacion recomendada:

Autoformacion:

Ciclo de vida del empleado

Gestion de la pandemia COVID-19

= Anexos y Tablas CaixaBank S.A.

10. Gestion del conocimiento

Cumplimiento de las exigencias reguladoras y cobertura de riesgo
reputacional

Programas adaptados a necesidades especificas

ESG ESG

Informacion y asesoramiento MiFID Il Onboarding y Crossboarding:

Espacios de referencia de un ambito del
conocimiento

ESG
Itinerarios Transformacion en la era Digital:

« CIAF: curso de Posgrado de Informacion y Asesoramiento Financiero ) » Welcome Banca Premier < Data Academy

* Anexos y Tablas Grupo CaixaBank « Formacion continua en MIFID II Y « \Welcome Banca Privada « Entorno Digital
Proteccion de datos CaixaBank [ ] » Welcome Gestores de Negocio  Habilidades digitales
Seguridad fisica en edificios y oficinas * Welcome de Business Bank * Agile
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Prevencion del Blanqueo de Capitales y de la Financiacion del Terrorismo - » Welcome Gestores de Empresa Itinerarios de Proximidad Digital:

Sanciones [ ] * Welcome Intouch » Gestion de clientes en un nuevo entorno

Ley de Crédito Inmobiliario (LCI) * Modelo Store « Gestion de clientes. Herramientas Omniexperiencia

* Formacion inicial [ J Academia de Inglés EF < Gestion de clientes. Habilidades comerciales

+ Formacioén continua en LCI () Cultura Comercial Direccién Oficina i Direccién de Area Formacion Office 365:

Transparencia en la comercializacién de productos y servicios [ J Negocio « Teams

Seguridad y salud COVID-19 [ J Gestion de Oficina con equipo remoto * OneDrive

Canal de consultas y denuncias [ J Agile Servicios Centrales « OneNote

Formacion Seguros (IDD) Renting Auto * SharePoint

* Diploma de Posgrado en Distribucién de Seguros (] Financiacion sistemas de seguridad y proteccion senior « Reuniones efectivas

 Formacién continua en Seguros [ CIAF Avanzado (3era edicion) () * Gestion de tareas

Seguridad informatica y prevencion del fraude a clientes [ J Posgrado Auditoria (3era edicion) [ J « Equipos eficaces

Iniciativa en Gobierno de la Informacion y Calidad del Dato (] Posgrado Compliance (1era edicion) o « Colaboracién documental

Cadigo ético y politica anticorrupcion [ J Posgrado en andlisis de riesgos Banca Empresas [ J Cursos en la Escuela de Sostenibilidad: [ J
Posgrado en andlisis de riesgos Banca Particulares [ J Responsabilidad Social Corporativa y Criterios ESG,

ESG: Environmental, Social and Governance. Formaciones relacionadas con cuestiones ambientales, sociales y de gobernanza (ASG)

Inversion Socialmente Responsable, Gestion Medioambien-
tal, Objetivos de Desarrollo Sostenible)

Formadores Internos.

El valor de la formacion

Impulsores: ‘ Virtaula. ‘ CaixaBank Change Makers

Consultorias e instituciones de reconocido prestigio



Tabla 11. Métodos de evaluaciéon

Toda la plantilla de CaixaBank es evaluada anualmente, a nivel de comportamiento y de rendimiento.

Nivel Directivo

(1) Evaluacién del Talento Directivo

N° de evaluaciones

Nivel no Directivo

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION .
MEMORIA 2020 | :K CaixaBank

= Portada

= indice

= Prélogo

= Plan Estratégico 2019-2021

= COmo somos y cOmo nos organizamos.

(2)  Evaluacién Directiva EpC

(3 Feedback 180°

(4) Evaluacion del Rendimiento

2020 639 CaixaBank S.A.
Acumulado 2017-2020 3.768 N° de evaluaciones = C6mo Somos y cOMO Nos organizamos.
(1) Conversaciones para el desarrollo 2020 20.742 Grupo CaixaBank
gggg evaluaciones - Acumulado 2017-2020 76.000 « Ciclo de vida del empleado
Acumulado 2017-2020 1.008 = Gestion de la pandemia COVID-19
N° de evaluaciones = Anexos y Tablas CaixaBank S.A.
2020 113 11. Métodos de evaluacion
Acumulado 2017-2020 700 Han cobrado Bonus en 2020 i
-z . = Anexos y Tablas Grupo CaixaBank
@ Evaluacion del Rendimiento Personas 25,946

Han cobrado Bonus en 2020

Personas 1.038

[ | Comportamiento

@ Informes ad-hoc de un experto externo que aporta objetividad e independencia.

@ Herramienta para identificar/contrastar el talento interno y las capacidades
directivas. Evaluacion por parte del responsable jerarquico.

[ | Comportamiento

competencias profesionales.

(3) Recogida de percepciones del equipo para identificar gaps competenciales. identificados.

|71 Rendimiento

7] Rendimiento

@ Herramienta para objetivizar la evaluacion del desempefio, analizando las

Espacio de Dialogo entre los responsables inmediatos y sus colaboradores

@ Programa de retos de Servicios Centrales (anual) @ Modelo objetivo y transparente para la valoracion de la consecucion de los retos

Programa ILP (incentivos a largo plazo - periodo Plan Estratégico).

cooperacion en los equipos.

individuales, de equipo/corporativos, que genera motivacion y estimula la

- Programa de retos Servicios Centrales y Servicios Territoriales.
— Programa de Bonus Red, esquema adaptado a cada segmento de negocio.

- Programa de incentivos.

Cronograma de hechos mas relevantes del periodo 2017-2020

- EpC- Conversaciones para el desarrollo. - Nuevo Plan de Sucesiones. - Feedback directivo a miembros del Comité | - FeedBack 270° a posiciones directivas de

- Talento Directivo BPI'y EpC Directiva BPI. - Feedback 180° Direccion oficinas Store. de Direccion. Servicios Centrales.

- Stores: Dir. y Subdir. Nombramientos en Comité de - Devolucién Feedback 180° a Dir. Area de Negocio y Stores | - Actualizacion cuestionario EpC Directiva, - FeedBack 270° a Directivos de empresas

Talento. (realizado por Direccion de Recursos Humanos Territorial). Feedback directivo e informes de Talento del Grupo.

- Actualizacion modelo Informe Talento directivo externo - Actualizacién nuevo diccionario de competencias de talento externo. - Integracion Bankia, inicio entrevistas de

- Feedback 270° Direccién Recursos Humanos Territorial. (vinculado a Plan estratégico 2019-2021). - Actualizacion Plan de Sucesiones. evaluacion a directivos de ambas entidades.
O O O >
2018 2019 2020

2017
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Tabla 12. Evolucidn de los Beneficios Sociales

indice

Prélogo
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Grupo CaixaBank

Coémo somos y cémo nos organizamos.
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Gestion de la pandemia COVID-19

Anexos y Tablas CaixaBank S.A.

12. Evolucion de los Beneficios
Sociales

Anexos y Tablas Grupo CaixaBank
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Beneficios sociales MM€

Facilidades crediticias empleados/as

Ayudas a situaciones personales

Ayudas a situaciones familiares

Pélizas de seguros

Aportacion al Sistema de Pensiones

+ Otros beneficios financieros
no cuantificados
(Condiciones especiales en tarjetas,

12,0
27,4

S

9,1
28,8

10,1
28,0

|
——

58 (5
303 (1)

cuentas corrientes y comisiones) 2016 2017 2018 2019 2020
Beneficios sociales MM€ 289,9 293,5 297,0 297,5 305,0
Beneficio social/Gasto de personal 11,9% 12,1% 12,1% 11,8% 12,9%

@ El Euribor continua en nimeros negativos y con
tendencia a la baja, en octubre de 2019 se
situd en -0,304.

@ Mayor importe de complemento del salario
hasta 100% por bajas (asociado a pandemia).

(3) Reduccion derivada del menor nimero de
nacimientos de hijos/as.

(2) Larenovacion de la poliza se pacta cada 2
afios. Los incrementos de prima son
moderados e incorporan nuevas coberturas.

@ Incremento de la Prima de Riesgo respecto a
2019 (+13,8 MME€), motivado por una mayor
siniestralidad, crecimiento salarial y
envejecimiento del colectivo asegurado.



RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION .
| 7€ CaixaBank

MEMORIA 2020

(=)

Gastos derivados de la muerte de un familiar de primer grado
Compensacién por hijos/as menores de 3 afios

BN

accidente de trabajo

(14) Tipos de interés bonificados para hipotecas y préstamos personales

Tabla 13. Beneficios Sociales. Detalle y beneficiarios * Portada
= indice
Beneficios 2016  Personas 2017 Personas 2018  Personas 2019  Personas 2020  Personas * Prélogo
MME  beneficiarias MMe  beneficiarias Mme  beneficiarias  mMme  beneficiarias  Mme  beneficiarias . . Eqrategioo 2019-2021
Aportacidn al Sistema de Pensiones 124,5 132,4 136,6 139,4 150,6 = Como somos y como nos organizamos.
(1) Aportaciones de ahorro 107,7 108,8 111,7 110,6 107,9 CaaBank SA
(2)  Prima de riesgo 16,8  38.242 236 37.353 249 36995 289  36.631 42,7 37.074 ) gfu”;‘gsc";‘s;:sm nos organizamos.
Seguros 15,7 15,9 16,2 16,5 16,6
(3) Péliza sanitaria Adeslas 156  33.528 158  33.049 161  32.612 164  32.118 16,6 31579 " Celodeica celempeaco
(4)  Automovil - gestion de servicio 0,1 0,1 0,1 0,1 0,0 " Gesfion dela pandemia COVID-19
Ayudas a situaciones familiares 105,2 105,7 106,2 103,4 101,7 » Anexos y Tablas CaixaBank S.-A
(5)  Gratificacion por nacimiento 3,8 1.698 31 1.410 2,6 1.164 2,1 943 1,8 770 13. Beneficios Sociales. Detalle y
(6)  Ayuda por defuncién 0,8 376 0,9 374 0,9 379 0,9 377 1,0 419
(7)  Ayuda estudios - guarderias 5,5 5.161 47 4.430 41 3.865 3,3 3197 2,7 2613 " Anexos y Tablas Grupo CaixaBank
(8) Ayuda estudios - descendientes 20,4 20.136 21,3 20.764 21,9 21.137 21,0 20.072 21,6 20.282
(9) Ayuda hijos - 5% salario 72,2 20.407 73,5 20.454 74,4 20.102 73,9 20.075 72,5 19.153
(10) Complementos de maternidad/paternidad 2,5 1.701 2,3 1.479 2,3 1.275 2,1 1.070 2,1 932
Ayudas a situaciones personales 29,3 27,4 28,8 28,0 30,3
(11) Gratificacion por antigliedad 3,9 1.128 1,1 348 1,0 292 0,7 208 1,7 505
(12) Ayuda estudios - empleados/as 1,6 1.971 1,9 2.121 1,9 2.135 1,8 2.059 1,4 1.612
(13) Complementos de enfermedad y accidentes de trabajo 23,9 6.942 24,4 7.027 26,0 7.866 25,6 7.666 27,2 8.782
Facilidades crediticias a los empleados 15,2 12,0 9,1 10,1 5,8
(14) Préstamos en condiciones ventajosas 15,2 28.266 12,0 28.147 9,1 28.076 10,1 29.061 5,8 28.877
(15) Otros Beneficios financieros, no cuantificados
Beneficios sociales MM€ 289,9 293,5 297,0 297,5 305,0
Beneficios sociales / Gasto de personal 11,9% 12,1% 12,1% 11,8% 12,9%
(1) Aportaciones a la jubilacion (9) Concepto salarial del 5% del salario percibido por cada hijo, hasta los 18 afios de edad del hijo/a
(2) Prestaciones para la cobertura del riesgo de incapacidad y fallecimiento (10) Complemento hasta el 100% del salario por situacion de maternidad/paternidad
(3) Pdliza sanitaria gratuita, extensible a familiares directos a un precio muy ventajoso (11) Gratificacion econémica a los 25 y 35 afios de servicio
(4) Seguro complementario en vehiculo propio por desplazamientos en gestion de servicio (12) Compensacion de hasta el 90% de la matricula -estudios universitarios
(5) Gratificacion econdmica por nacimiento de hijo/a (13) Complemento hasta el 100% del salario por situacion de incapacidad temporal transitoria y
(6)
(7
®)

(o)

Compensacion econémica para hijos/as menores de 25 afios que estudien

(15) Condiciones especiales en tarjetas, cuentas corrientes y comisiones
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RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
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Tabla 14. Evolucién del Gasto de Personal

Gasto de Personal MM€

978  ERE CaixaBank 2019
Gasto extraordinario
Plan Laboral . ‘
zonas excedentarias Variacion 2019-2020
— | E— —1 75 -147,9 MM€
() ETTs y otros 103 01 98— 13 .- 5 90}
. - o
Fondo de Pensiones 129 136 | BREOE ] 137 ’
424
Seguridad Social 389 391 393
Bonus
Retribucion fija
2016 2017 2018 2019 2020
Gasto de Personal MM€ 2.554 2.426 2.452 3.496 2.369
Gasto de Personal recurrente MM€ 2.433 2.426 2.452 2.517 2.369
Medidas laborales de salidas de plantilla DVIs generacion 1958 y | DVIs generacion 1961y | DVIs generacion 1961y | ERE CaixaBank 2019 Desvinculaciones
anteriores anteriores anteriores voluntarias incentivadas
Plan Laboral Zonas (generacion 1962 y
Excedentarias anteriores)

Variacion por motivos MME

+ Plan de reestructuracién 2019: -108,1 -4,3%
Deslizamiento de 1.935 salidas 2019 y

19 salidas en 2020.

« Convenio (impacto contable):
Disponibilidad dotaciones 2019 por
revision salarial (1,5%) y pago tnico ROE.

51,5 -2,0%

« Bonus
Menor % consecucion de retos y renuncia
del colectivo Alta Direccion.

243 -1,0%

« Plan de desvinculaciones
voluntarias incentivadas 2020:
208 salidas (abril 2020) y otros movimientos
de plantilla.

-15,3 -0,6%

* Recuperaciones Seguridad Social:
Por absentismo asociado a la pandemia
COVID-19.

7,3 -0,3%

+ Sistema de Pensiones: 2,0 -0,1%
Aumento coste Prima de riesgo +14 MM y

ahorro -17 MM por variacién de compromi-

s0s por pensiones por Convenio (% revision

fijos no vinculados a IPC u otras variables).

« Incentivos campana:

+

* Proyecciones némina:
Vegetativos, promocién, hijos.

2,0 -0,1%

50,2 2,0%

« Utilizaciones 2019 (impacto contable)
y otros gastos de personal:

7,7 0,3%

« Contratacion ETTs: 47 0,2%

Los programas de salidas de 2019 (ERE) han permitido
contener la componente inercial del 2,6%.

(1) Otros incluye: Ayuda de estudios, facilidades crediticias, péliza Adeslas, formacion y seleccion, indemnizaciones, pagas especiales (nacimiento y defuncién) y otros.
Gasto ETTs desglosado por afios: 2016 - 19 MM | 2017 -19 MM | 2018 -18 MM | 2019 - 14 MM | 2020 - 19 MM




Tabla 15. Estudio de Compromiso, realizado en 2021

Total CaixaBank Servicios Centrales

RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
MEMORIA 2020

Red Territorial

Trabajo en remoto para el 100% del

Presencia fisica desde el primer dia

Afios Género Generaciones colectivo desde el primer dia (escalonada 50%-75%-100%)
TF = Total favorable: 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | Var. ' Z | ¥ | x [ By 2018|2019 2020 | Var.| | 2018 2019 | 2020 | Var.
Porcentaje de “Totalmente de acuerdo” y “De acuerdo” ~Radar Radar Radar | S/'19| Hombres| Mujeres | post'93 | '82-92 | 7181 |= ") Radar Radar | S/'19 Radar Radar | $/'19
Total favorable 73% | 75% | 75%| T1%’ 74% | A | 73% | 74% | 79%  75%  74%  71% 67% | T4% | 74% | = 75% | 1% | 74% | A
% Participacion 51% | T1%| 57%| 70% | 56% | V¥ | 63% | 51% | 54%  52%  56% | 60% 7% | 80% | 77% | ¥ 49% | 68% | 54% | V¥
Resultados por dimensiones (TF)
| Una Organizacion en la que trabajar 89% | 89% | 88%| 84% | 86% | A | 85% | 87% | 85% | 86% | 86% | 86% 86% | 86% | 84% | V¥ 88% | 84% | 86% | A
Liderazgo y progreso de la Organizacion ~ 79% | 85% | 79% | 82% | 84% | A | 83% | 84% | 84% | 85%  84% | 82% 68% | 78% | 80% | A 80% | 82% | 84% | A
Fortalezas 1 Responsable inmediato 79% | 81% | 79% | 79% | 81% | A | 80% | 82% | 92% | 85% | 81% | 77% % | 8% | 77%| ¥ 80% | 79% | 82% | A
Condiciones de trabajo 67% | 76% | 71%| 75% | 79% | A | 80% | 79% | 87% | 81% | 79% | 78% 62% | 5% | 77% | A 1% | 75%| 79% | A
| Cooperacion y trabajo en equipo 72% | 76% | 73%| 73% | 75% | A | 74% | 76% | 80% | 76% | 75% | 73% 69% | 76% | 78% | A 4% | 72% | 75% | A
Compromiso 1% | 73%| 71%| 65% | 67% | A | 67% | 67% | 81%  70% | 68% | 59% 69% | 71% | 69% | V¥ 71% | 64% | 67% | A
~ Comunicacion 68% | 72% | 68%| 64% | 66% | A | 64% | 68% | 74% | 66% | 66% | 64% 60% | 65% | 63% | ¥ 69% | 64% | 66% | A
Oportunidades Orientacion al cliente 71% | 68%| 71%| 60% | 56% | ¥ | 56% | 57% | 57%  58% | 57% | 51% 64% | 64% | 61% | V¥ 71% | 59% | 56% | V¥
de mejora | Entorno organizativo 66% | 64% | 67%| 60% | 65% | A | 66% | 64% | 70% | 66% | 65% | 65% 62% | 2% | 72% | = 68% | 57% | 64% | A
Motivacion intrinseca 64% | 62% | 65%| 57% | 61% | A | 59% | 63% | 69%  61% | 61% | 58% 60% | 65% | 66% | A 66% | 56% | 60% | A
. Orientacion a los resultados 73% | 54% | T7% | 47% | 52% | A | 54% | 50% | 56% | 55% | 51% | 50% | | 67% | 61% | 60% | V 78% | 44% | 50% | A
eNPS - Employee Net Promoter Score /1.4’ /1? / 1 31
fg\\ r@| (Q\‘ I@I % Q % Q\I (Q\‘ I@I (Q\‘ <00  eNPS  +o0 400  eNPS  +00 400  eNPS  +o0
P Pasivos SR PR S +6 sobre eNPS 2019 -1 sobre eNPS 2019 +8 sobre eNPS 2019
Altamente probable Altamente improbable
ms =  %Promotores — % Detractores ’ Pro%goo{:)res Pgs-,i‘:%s Det?asgﬁ)res 38% 43% 19% 39%% 35% 26%

* El Estudio de Compromiso se ha llevado a cabo en un momento de excepcionalidad por la pandemia del COVID-19, lo que ha condicionado los resultados de la Red Territorial. La actividad de
CaixaBank fue considerada como esencial segun el Real Decreto Ley 10/2020 y por este motivo la Direccién de CaixaBank decidid abrir todas las oficinas (excepto las que puntualmente

estuviesen afectadas por positivos y cuarentenas) para estar proximos a nuestros clientes para ayudarles en estos momentos dificiles.

Los resultados
de la Red
Territorial son
los que marcan
los resultados
globales

| :K CaixaBank
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RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
MEMORIA 2020

Tabla 16. Ausencias

indice de absentismo. Jornadas perdidas/jornadas totales:

indice 5,2% 5,2% 5,1% 5,1% 5,8%  Global CaixaBank
Dias 575.324 560.704 544773 531.174 587.283
0,61 e Maternidad y adopcion
®— Paternidad
1,25

®— Accidente laboral * 7]

o— Enfermedad

2016 2017 2018 2019 2020
Enfermedad en los ultimos 12 meses: 6.242 personas
Dias de duracion 1a15 16 a 30 31a180 >180
de 8.308 casos 59% 1% 23% 7%
de 304.071 dias 8% % 43% 42%
Media (dias) 5 22 76 315

3,5% Servicios Centrales

®— Licencias legales y sindicales

Absentismo gestionable:
3,72 Global CaixaBank

1,72 Servicios Centrales
4,10 Red Territorial

* A partir de marzo de 2020
se visualiza el impacto en el
absentismo provocado por la
situacion derivada del
COVID-19.

6,3% Red Territorial
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Tabla 17. Promociones

Todos los empleados y empleadas disponen de una carrera por experiencia que les permite evolucionar desde el nivel XIV al nivel VIII
en 23 afios. En 2020, 2.301 empleados y empleadas han cambiado de nivel profesional por experiencia.

10.339 14.168 13.275 16.881 11.978 o Total eventos de
promocion
Y
/
/
/
/
L
/]
/
/ \,
. N /
/| +— S/ 5472
4810
ya 5474 |
4113 N\ 5302 o— @ Carrera por experiencia
9.930
7.738
v 6.781 5.536 ®—— (2) Cobertura de vacantes
! Incremento en 2019 provocado por
las salidas del Plan de Reestruc-
turacion.
— 2 [V —— Clasificacién oficinas
BN 515 B 563 M X Capactacion

@ Nombramientos
2016 2017 2018 2019 2020

O Incluye: Carrera de GCI: Promocion a Nivel VIl en 14 afios / Carrera de GCII: Promocion a Nivel V en 15 afios / Carrera de ABP: Promocion a Nivel VI en 11 afios.
(2) Cobertura de una vacante de cargo en Red (Director, Subdirector/GCII 2° Responsable de oficina, Direcciones de Centro de Banca Privada y Empresas, etc).

@ Ranking anual de oficinas que determina la promocién de Directores y Subdirectores de oficina, en base a la categoria de su oficina.

@ Superacion de pruebas de capacitacion, promocion a Niveles VIl y X (segun Convenio cada 2 afios) y promocion a Nivel VI (acuerdo CBK cada 3 afios).

(5) Promocion de colectivos de Servicios Centrales , Apoyo y Soporte Red.

Portada

| :K CaixaBank

indice

= Prélogo

Plan Estratégico 2019-2021

Como somos y como nos organizamos.

CaixaBank S.A.

Como somos y comMo nos organizamos.

Grupo CaixaBank

Ciclo de vida del empleado

Gestion de la pandemia COVID-19

Anexos y Tablas CaixaBank S.A.

17. Promociones

Anexos y Tablas Grupo CaixaBank
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Portada Tabla 18. Promociones. Cambios de Nivel

indice

Prélogo Cambios de nivel retributivo por motivos

Plan Estratégico 2019-2021

= Como somos y como nos organizamos. 2019 2020

CaixaBank S.A Total Hombres | % Mujeres | % Total Hombres | % Mujeres | %
= Como somos y como nos organizamos.

Grupo CaixaBank Nombramientos 700 350 50,0 350 50,0 350 199 56,9% 151 43,1%
= Ciclo de vida del empleado Cobertura de cargos 797 400 50,2 397 49,8 343 175 51,0% 168  49,0%
*Gestion de la pandemia COVID-19 Clasificacién de oficinas 134 66 493 68 50,7 49 20 40,8% 29 59,2%
- Anexosy Tablas CaixaBank S.A. Gestor/a de Clientes 1.593 657 412 936 588 1771 685 38,7% 1.086 61,3%

18. Promociones. Cambio de Nivel ., X

ABP (promocién por cambio de etapa) 100 54 54,0 46 46,0 107 64 59,8% 43 40,2%
= Anexos y Tablas Grupo CaixaBank i
Capacitacion 141 67 47,5 74 52,5 158 89 56,3% 69 43,7%
Carrera por experiencia (antigliedad) 2.429 891 36,7 1.538 63,3 2.301 715 31,1% 1.586 68,9%
Total 5.894 2.485 42,2 3.409 57,8 5.079 1.947 38,3% 3.132 61,7%
Cambios de nivel afio 2020
Cobertura de cargos Gestor/a de Clientes ABP 2,1% Carrera por experiencia
| 1
6,9% 6,7% 45,3%
T
Nombramientos Clasificacion de oficinas 1,0% Capacitacion 3,1%

Renuncias y revocaciones 2020 Hombres | % Mujeres | % 2020 Hombres | % Mujeres | %

Renuncias 457 218 47,7 239 52,3 413 173 41,9 240 58,1

Revocaciones 132 46 34,8 86 65,2 308 142 46,1 166 53,9

Total 589 264 44,8 325 55,2 721 315 43,7 406 56,3
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Tabla 19. Promociones. Planes de Carrera * Portada
= [ndice
Gestor/a de Clientes | Gestor/a de Clientes || Asesor/a de Banca Privada (ABP) = Prologo
= Plan Estratégico 2019-2021
= Como somos y cdmo nos organizamos.
CaixaBank S.A.
= Como somos y cdmo nos organizamos.
1 156 1 53 6 1 60 1 1 - Grupo CaixaBank
2 160 2 72 1 1 74 2 1 = Ciclo de vida del empleado
3 112 3 175 40 9 224 2 3 - = Gestion de la pandemia COVID-19
4 95 4 240 68 29 337 4 - = Anexos y Tablas CaixaBank S.A.
5 44 5 170 48 44 262 5 19. Promociones. Planes de Carrera
6 1 6 261 64 76 401 3 6 = Anexos y Tablas Grupo CaixaBank
7 111 7 216 41 73 330 7 19
8 20 8 145 37 35 217 8 30
9 114 9 211 78 91 380 4 9 32
10 123 10 204 70 73 347 10 34
11 225 11 169 86 94 349 Plan carrera 1
12 132 12 133 46 79 258 finalizado
13 70 13 96 26 67 189 126
14 173 14 57 28 31 116
15 70 16 11 97 .
Plancarrera 593 Pencarrera 404 155 17 576 " Asesor/a de Banca Privada:
finalizado finalizado Permite a los empleados y empleadas
2.129 2676 810 731 4.917 que gest|.onan carteras de clientes dfe
Banca Privada desarrollar sus conoci-
mientos y competencias profesiona-
. les y acelerar su retribucién, hasta
* Gestor/a de Clientes: promocionar a la funcién de Direccion
Plan de carrera para gestores/as comerciales de la red Retail de oficinas, asociado a planes de forma- de Banca Privada si finaliza con éxito
cion especificos y que ofrece distintos niveles y velocidades de promocion retributiva, segun el seg- todo el itinerario previsto.

mento de negocio al que pertenezcan.
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* Portada Tabla 20. Promociones. Clasificacién de oficinas
= [ndice
*Prélogo Variables Ranking Segmentacion Clasificacion 31 de octubre de 2020 (efectos enero 2021)
= Plan Estratégico 2019-2021
= COmo SOmOs y cOmo Nos organizamos. % Oficinas Categorias* Resultados Cambios de nivel de oficina:
CanaBank S A 1,5 Al 44 Ascienden 316
= Como somos y como nos organizamos. Descienden 1.118
Grupo CaixaBank 2,1 A2 62 Manti 1529
antienen .
= Ciclo de vida del empleado 3' 1 B1 92
« Gestion de la pandemia COVID-19 Recursos ajenos 4,6 B2 136 Clasificadas 2.963
0,
= Anexos y Tablas CaixaBank S.A. BUiE 4,6 C1 136
20. Promociones. Clasificacion de 7,1 C2 210 Ascensos afio anterior (oct. 2020): 319
oficinas
6,6 D1 196 Consolidacion parcial (categoria intermedia) 98
= Anexos y Tablas Grupo CaixaBank .
11,1 D2 329 No consolidan 107
123 E1 364 Consolidan o ascienden 107
Integradas 7
Inversiones 17,3 E2 513 8
0,
25% 12,4 F1 367
17,3 F2 514

2.936 Clasificadas

Otras oficinas

G 16
Singulares 38
S1 296
S2 359
Total 3.672
Ventanillas 121

*Categorias: Ay B Oficinas grandes

CyD Oficinas medianas

EyF Oficinas pequefias

G Oficinas de nueva apertura
S1 Oficinas singulares unipersonales
S2 Oficinas singulares de 2 empleados/as
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Tabla 21. Promociones. Cobertura de vacantes * Portada
= indice
Movimientos afio 2020 = Prologo

. . = Plan Estratégico 2019-2021
Total de5|gnaC|ones g

= COmo somos y cOmo nos organizamos.
I CaixaBank S.A.

[ |
Solicitudes Designaciones Designaciones / Solicitudes Designaciones directas ' Z:::;ZO:;SBZ];EM ros orerzzmos.
% % % % % = Ciclo de vida del empleado
Total solicitudes Total mujeres hombres mujeres Total mujeres s/total funcion = Gestion de la pandemia COVID-19
por plaza = Anexos y Tablas CaixaBank S.A.
21. Promociones. Cobertura de
Direccion oficina 3.080 4,3 712 42,1 22,8 23,5 289 42,6 28,9 vacantes
Subdireccion oficina/22 Responsable 3.258 6,1 530 61,1 13,6 18,6 207 71,5 28,1 = Anexos y Tablas Grupo CaixaBank
Dir. Banca Empr./Instituciones/Privada 109 5,5 20 35,0 17,1 21,2 61 27,9 75,3
Gestion de Clientes 9.092 4,9 1.841 58,3 18,4 21,9 102 57,8 5,2
Equipos de soporte/suplencia 424 2,9 144 36,8 38,4 28,3 1 0,0 0,7
Posiciones especificas 8.558 5,5 1.546 59,8 17,1 18,8 83 45,8 51
Tetl s 514793 60 184 | 205 | 743 518 134
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= Portada

= indice

= Prélogo

= Plan Estratégico 2019-2021

= C6mo somos y oMo Nnos organizamos
CaixaBank S.A.

= COmo somos y cOmo nos organizamos
Grupo CaixaBank
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22. Principales indicadores

= Anexos y Tablas Grupo CaixaBank
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Tabla 22. Principales indicadores

¢Como somos?

Disponemos de una plantilla altamente cualificada
Profesionales Certificados

% Profesionales Certificados sobre Target

Horas formacion por empleado, sobre plantilla a cierre del ejercicio
Inversion formacién por empleado, en euros
Valoracion de la formacion, sobre 10

Empleados formados

% Empleados formados

% Formacion online

Formadores internos

% Empleados con titulacién universitaria

Potenciamos la diversidad y la meritocracia

% Mujeres en plantilla

% Mujeres en posiciones directivas (a partir de Subdireccion oficina A y B)
% Muijeres en Junior Management @

% Mujeres en TOP Management

% Mujeres en Revenues positions

% Acceso a posicion directiva (1a vez mujeres)

% Designaciones mujeres / Total Designaciones

% Designaciones/Solicitudes - hombres

% Designaciones/Solicitudes - mujeres

% Posiciones cubiertas internamente

% Posiciones Directivas cubiertas internamente
Empleados con discapacidad

% Generacién Z (Posteriores a 1992)

% Generacién Y (milenial, nacidos entre 1982 y 1992)
% Generacién X (nacidos entre 1971y 1981)

% Baby Boomer (anteriores a 1971)

Aseguramos un alto compromiso y satisfaccion
% Satisfaccion global

% Satisfaccion desarrollo profesional

% Retencion del Talento

% Compromiso: considerando todos los aspectos ¢,cdmo te sientes como empleado?

Empoderamos a nuestros profesionales
% Nivel empowerment (para toda la plantilla)
Valoracion evaluacion 180 grados

2016

7.110
1%
49
363
8,0
29.766
100%
90%
1.972
94,7%

52,6%
37,0%
63%
28%
39%
51,1%
51,6%
9,7%
12,9%
95,3%
98,2%
191
0,6%
11,8%
60,6%
27,0%

73%
72%
92,3%
83%

70%
82

2017

10.539
75%
59
378
8,3
28.991
100%
90%
1.497
95,9%

53,5%
39,1%
58%
30%
40%
53,0%
53,7%
14,6%
19,9%
96,8%
99,6%
194
1,1%
13,4%
62,0%
23,5%

75%
74%
92,0%
83%

69%
8,1

2018

13.772
88%
72
434
8,3
29.400
100%
92%
1.725
96,4%

53,8%
39,9%
41%
21%
41%
54,4%
54,7%
16,5%
20,8%
96,4%
99,2%
223
1,9%
14,2%
61,5%
22,4%

75%
74%
88,8%
82%

70%
8,0

2019

14.855
95%
108
468
8,3
27.527
100%
96%
1.958
97,1%

55,0%
41,3%
42%
23%
42%
46,8%
56,7%
19,0%
22,7%
98,0%
99,3%
213
2,1%
15,3%
65,2%
17,4%

1%
1%
89,3%
75%

64%
8,0

2020

14.870
95%

81
414
8,1

27.404
100%
98%
1.043 (1
97,4%

55,2%
41,6%
44%
22%
43%
44,7%
56,0%
18,4%
20,5%
97,4%
99,1%
222
2,5%
15,5%
65,4%
16,6%

74%
73%
86,1%
79%

67%
8,4

\ Target

>85%

>=8

100%
>90%
>= 3,5% sobre plantilla

42% (2020) / 43% (2021)
>50%
>50%

% superior a designaciones/solicitudes (hombres)

>=95%

Tendencia positiva
>70%
>85%
74%

70% (2021)
>=8
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= Portada
= indice
¢Como nos organizamos? 2016 2017 2018 2019 2020 Target oy
= Prélogo
Oficinas/Centros 5.027 4.874 4.624 4.139 3.809 -
= Plan Estratégico 2019-2021
Numero de oficinas de Banca Retail 4.851 4.681 4.409 3.918 3.57 3.517 en 2020/ 3.000 en 2021 o somos v o
. - Yy COMO NOs organizamos.
Convencionales 3.882 3.575 3.124 2.488 2.033 CaixaBank S.A.
Stor'e A 161 282 458 548 . = Como somos y cdmo nos organizamos.
Business Bank - 3 14 42 49 - Grupo CaixaBank
AgrOBank 739 789 809 784 801 . = Ciclo de vida del empleado
HolaBank 159 153 180 146 140 - )
= Gestion de la pandemia COVID-19
Ndmero de Centros Especializados 176 193 215 221 238 = Anexos y Tablas CaixaBank S.A.
Digitales/Virtuales - - 16 21 23 - o
22. Principales indicadores
Banca Empresas 104 116 120 125 125 -
Banca Privada 38 45 47 53 68 _ = Anexos y Tablas Grupo CaixaBank
CIB/ Corporativa e instituciones 27 26 26 16 15 -
Resto (Negocio de Promotores, Montes de Piedad,...) 7 6 6 6 7 -
Red internacional 19 26 25 27 27 -
Especialistas 5.294 6.012 6.412 7.122 7.504
Gestores de Clientes | (GCI) - Gestores de Negocio 1.315 1.646 1.811 1.962 2.129 2.090 en 2020/ 2.160 en 2021
Gestores de Clientes Il (GCII) - Banca Premier 1.557 1.879 2.157 2.499 2.676 2.748 en 2020/ 2.807 en 2021
Gestores de Clientes Il (GCII) - Gestores Empresas 515 592 716 802 810 537 en 2020 / 546 en 2021
Asesores de Banca Privada (ABP) 180 149 129 174 126 -
Otros (Banca Privada, Banca Empresas, CIB e Internacional) 1.727 1.746 1.599 1.685 1.763 -
Y contribuimos a los Datos Financieros 2016 2017 2018 2019 2020 Target
ROTE 5,6% 8,4% 9,5% 7,7%3 6,1% -
% Ratio eficiencia (sin gastos extraordinarios) 51,0% 54,3% 52,9% 55,4% 54,5% -
Clientes (incluye Espafia y Portugal) (MM€) 13,8 15,7 15,7 15,6 15,2 -
Resultados Grupo (MM€) 1.047 1.684 1.985 1.705 1.381 -
Aportacion Obra Social (MM€) 500 510 520 545 560 -

1) El valor de formadores internos en 2020 incorporado en esta serie toma el total de empleados/as con acciones de formacion interna realizadas en los Ultimos 24 meses (cambio de criterio).

2) Cambio de criterio de célculo a partir de 2018. Top Management comprende funciones que estan dos niveles por debajo del CEO (desde el punto de vista organizativo o en el nivel de reporting directo) y Junior Management
comprende principalmente las funciones de Direccion de oficina y Subdireccion de oficina grande (categorias Ay B).

3) EIROTE de 2019, sin considerar gastos extraordinarios, se sittia en 10,8%.
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Tabla 23. Gestidn de personas en materia de Derechos Humanos * Portada
= indice
2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 R
Bloque |. Igualdad y no discriminacion Blogue Il. Condiciones laborall &
Contrat: % Plantilla adherida a convenio colectivo 100 100 100 100 100 * Plan Estratégico 2019-2021
Total de contrataciones 1.071 1.031 1.009 431 353 Miembros en los comités de empresa 730 730 759 759 759 i X .
: o = COMO somos y cMo Nos organizamos.
Contrataciones - hombres 548 491 481 222 190 % de representacion sindical CaixaBank S.A
Contrataciones - mujeres 523 540 528 209 163 Miembros CC.OO. 295 295 308 308 308 o
Contrataciones Directivos/as 25 8 12 13 12 % representacion CC.00. 40,40 4040 | 4058 | 40,58 40,58 = Como somos y como nos organizamos.
Contrataciones Mandos Intermendios 33 33 36 41 21 Miembros SECB 31 3N 284 284 284 Grupo CaixaBank
Contrataciones Resto de Empleados/as 1.013 990 961 377 320 % representacion SECB 42,60 42,60 37,42 37,42 37,42
Nombramientos y procesos de seleccion internos (! Miembros UGT 9% 95 136 136 136 = Ciclo de vida del empleado
Total de nombramientos 5193 | 8123 | 7279 | 10.261 | 5708 % representacion UGT 1300 | 1300 | 1792 | 1792 | 1792 « Gestion de la pandemia COVID-19
% Nombramientos - hombres 48,8 47,5 462 44,3 45,1 Miembros resto 29 29 31 31 31
% Nombramientos - mujeres 51,2 52,5 53,8 55,7 54,9 % representacion resto 4,00 4,00 4,08 4,08 4,08 = Anexos y Tablas CaixaBank S.A.
Flexibilidad horaria Indicadores de riesgos psicosociales . )
Empleados/as con flexibilidad horaria 17789 | 17.832 | 18.445 @ 17.896 | 18.262 Indice incidgncia (accidente§ en jornalda'de trabajo con baja/media 223 223 227 238 \27 33. :estlzn d: personas en materia
% sobre total plantilla cierre del ejercicio 593 | 612 | 627 | 649 | 666 ‘;":Ja('j,de a{"""d”s ala Seg;”‘i\"’td S°°/'a;. 1000) 0 T om T om T om om ¢ erechios Flumanos
Empleados con flexibilidad horaria - % hombres 53,5 51,6 50,9 48,8 48,3 l\loﬂr:elr(;ecir:?;ia(sn:?;gvai derizt:je(:olgmas ) ’_ 1’4 é5 ;9 1’5 = Anexos y Tablas Grupo CaixaBank
Empleadas con flexibilidad horaria - % mujeres 46,5 48,4 49,1 51,2 51,7
Reducciones jornada, Permisos retribuidos y Exced @ Bloque Il Entorno y lugar de trabajo
Total de red: de jornada 1.337 1.319 1.228 1.727 1.080 Accidentes (tipologia de accidentes)
% sobre total plantilla media del ejercicio 45 45 42 6,1 39 Total de accidentes 448 453 403 400 227 4)
Reducciones de jornada - % hombres 6,4 6,9 72 7,6 8,1 Accidentes mortales 0 1 0 0 0
Reducciones de jornada - % mujeres 93,6 93,1 92,8 92,4 91,9 Accidetes muy graves 0 0 0 0 0
Total de permisos retribuidos 4,686 3.509 2.994 2.555 2.344 Accidentes graves 3 3 0 1 0
% sobre total plantilla media del ejercicio 15,7 11,9 10,2 9,0 8,5 Accidentes no graves o leves 445 449 403 399 227
Permisos retribuidos - % hombres 29,0 36,8 218 27,3 378 % Accidentes no graves o leves 99,3 99,1 100,0 99,8 100
Permisos retribuidos - % mujeres 71,0 63,2 78,2 72,7 62,2 Absentismo
Total de d 632 639 503 555 769 Horas de absentismo gestionable (enfermedad y accidente) 1.266.949 | 1.330.404 | 1.342.026 | 1.356.617 ' 1.647.500
% sobre total plantilla media del ejercicio 2,1 2,2 2,0 1,9 28 % Indice de absentismo gestionable (enfermedad y accidente) 2,69 2,81 2,86 2,96 3,72
ExcedenC!aS - hor_nbres 59 46 76 90 9.2 Otros indicadores de fi ion, campanias f to de la salud en oficinas
- Excedencias % mu;fer.es re— 94,1 954 924 910 908 Personas que realizan el curso de Seguridad y Salud anualmente ) 2152 2434 | 28132 872 613
Disfrute del periodo minimo por nacimiento Participantes en los cursos de formacion en Seguridad y Atracos © 3.867 3.698 23.211 747 25.932
ZA’ Hombres 92,2 94.9 92,8 nr 81,3 Campafias realizadas de mejora de la salud 13 13 14 27 11
% Mujeres 97,0 97.9 98,0 9.3 9.8 Oficinas modernizadas para la prevencion de atracos 626 2.000 400 1.000 450
Despidos desglosados por edad y sexo. Centros de trabajo evaluados a nivel de riesgos 722 653 630 638 186
Total de despidos 101 55 & 60 48 Actividades e iniciativas de mantenimiento y revision de centros 5020 @ 5891 6258 8119 | 6067
Despidos - hombres 54 36 50 36 24
Despidos - mujeres 47 19 23 24 24

=3

Se consideran todos los nombramientos por Talento y Seleccion Interna (COBE).
Las reducciones de jornada incorporan los motivos siguientes: cuidado de hijos, cuidado de familiar, cuidado de hijo enfermo. Los permisos retribuidos incorporan los siguientes motivos: maternidad, ampliacion de maternidad, paternidad, ampliacion de

paternidad, acumulacién de lactancia y adopcion. Las excedecias incorporan los siguientes motivos: cuidado de hijos/as, cuidado de familiar, cuidado de personas dependientes, mantenimiento de la convivencia, solidaria, estudios, razones personales no

especificadas y violencia de género.

Gl

La informacién de 2020 podria sufrir alteraciones en los registros puesto que, fuera de las semanas obligatorias ininterrumpidas, el resto se puede disfrutar durante el afio siguiente.
En 2020 el indice de frecuencia de accidentes es del 0,83 (0,26 para los hombres y 1,30 para las mujeres).
En 2020 los contenidos de las formaciones de "Seguridad en Sucursales" asi como las sensibilizaciones presenciales de "Seguridad y Atracos" quedan incorporadas en el curso online de "Seguridad fisica en oficinas y edificios".
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24. Movimientos de Plantilla
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RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
MEMORIA 2020

Tabla 24. Movimientos de Plantilla

2019 2020 Variacion neta
Plantilla activa () 35.736 35.434 -302
Movimientos afio 2020
Altasy reingresos 1.364 Bajas y ausencias -1.666
Nuevas contrataciones 640 Bajas definitivas -866
CaixaBank S.A. 353 Jubilacion -26
Apoyo al Negocio 72 Defuncion -15
Actividad de Negocio 188 Despido -88
Otras empresas 27 Baja voluntaria -231
Finalizacion de contrato -95
Reincorporaciones 724 No superacion periodo de prueba -14
Invalidez permanente -20
Desvinculaciones incentivadas -358
Plan de Reestructuraciéon 2019 -19
Ausencias (excedencia y otros) -800

1) Plantilla contratada exceptuando incapacidad y personas no asignadas temporalmente.
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= Portada

Tabla 25. Estructura demografica

indice

= Prélogo

Mujeres

Total

Hombres

= Plan Estratégico 2019-2021

= COmo somos y cOmo nos organizamos.

2020
19.343 (54,6%)

2020

35.434

2020
16.091 (45,4%)

CaixaBank S.A.

personas

= Como somos y cdmo nos organizamos.

Grupo CaixaBank

43

44

44

edad media

= Ciclo de vida del empleado

16 16 16

antigliedad media

= Gestion de la pandemia COVID-19

25, Estructura demografica

= Anexos y Tablas Grupo CaixaBank

<
(22}
e~
c
<
21}
<
R
]
(@]
%]
<
=]
©
—
>
8
=
)
c
<
]

2020

161



. RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION
TK CaixaBank | MEMORIA 2020

* Portada Tabla 26. Mosaico de culturas

= indice

= Prélogo

5.609 personas originarias de 74 paises diferentes a Espafia

= Plan Estratégico 2019-2021

= COmo somos y como nos organizamos.

! Europa 2 Albania 40 ltalia
CanaBank S A exceptuando Espaﬁa 57 Alemania 1 Lituania
= Cmo Somos y cOMo nos organizamos. 5172 4 Andorra 5 Luxemburgo
Grupo CaixaBank : personas 2 Armenia 4 Moldavia
. ‘ 4 Austria 1 Noruega
Ciclo de vida del empleado 16 Bélgica (15 Paiises Belles
= Gestion de la pandemia COVID-19 3 Bielorrusia 28 Polonia
* Anexos y Tablas CaixaBank SA. 2 Bosnia‘—Herzegovina 4.771 Po.rtugal_
América del Norte 5 Canada 4 Bulgaria 17 Reino Unido
= Anexos y Tablas Grupo CaixaBank 10 Estados Unidos 4 Dinamarca 3 Republica Checa
28 personas 13 Méxi : ,
26. Mosaico de culturas éxico 3 Eslovaquia 38 Rumania
1 Eslovenia 9 Suecia
1 Finlandia 32 Suiza
83 Francia 2 Turquia
2 Grecia 15 Ucrania
Centro América 1 Costa Rica
29 B onas 10 Cuba Asia 23 Chjna ) '
1 Guatemala 56 personas 1 Emiratos Arabes Unidos
3 Honduras 12 Federacion Rusa
4 Islas Virgenes GB 1 Hong Kong
3 Nicaragua 6 India
7 Republica Dominicana 1 Irdn
o 1 Jordania
Africa 11 Angola 1 Libano
90 personas 4 Argelia 1 Malasia
América del Sur 30 Argentina ; Eabi Verde 5 pakistan
3 Bolivia gipto 2 Rusia
234 personas 73 Brasil 1 Guinea L
10 Chile 1 Guinea Ecuatorial 1 Taiwan
30 Colombia 52 Marruecos
32 Ecuador 1 Mauricio (Isl.)
35 Peru 1 Mauritania
15 Uruguay 12 Mozambique
56 Venezuela 1 Sudafrica
1 Tanzania
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Tabla 27. Estructura funcional

Portada

7)€ CaixaBank

indice

Prélogo

Grupo CaixaBank Directivos Mandos intermedios Resto empleados/as

Total Total Hombres | %  Mujeres | % Total Hombres | %  Mujeres | % Total Hombres | % Mujeres | %
CaixaBank S.A. 27.404 4.605 2.766 60,1 1.839 39,9 5.666 2.633 465 3.033 535 17.133 6.872 40,1 10.261 59,9
Apoyo al negocio 1.472 64 40 62,5 24 375 217 146 67,3 71 32,7 1.191 653 54,8 538 45,2
Caixabank Operational Services S.A.U. 803 22 12 545 10 45,5 116 71 61,2 45 38,8 665 297 44,7 368 55,3
Silk Aplicaciones S.L.U. ) 377 29 20 69,0 9 31,0 45 38 844 7 156 303 238 78,5 65 21,5
CaixaBank Facilities Management S.A. 194 9 7 77,8 2 22,2 49 32 653 17 34,7 136 68 50,0 68 50,0
CaixaBank Business Intelligence 98 4 1 250 3 750 7 5 714 2 28,6 87 50 57,5 37 42,5
Actividad de Negocio 6.336 551 369 67,0 182 33,0 890 485 54,5 405 455 4.895 1993 40,7 2902 59,3
CaixaBank Payments & Consumer 549 69 49 71,0 20 29,0 114 57 50,0 57 50,0 366 151 41,3 215 58,7
Promocaixa S.A. 31 7 4 57,1 3 429 12 8 66,7 4 333 12 1 8,3 11 91,7
CaixaBank Equipment Finance S.A. 10 2 2 100,0 1 1 100,0 7 2 286 5 714
Telefonica Consumer Finance EFC S.A. 9 3 3 100,0 2 1 50,0 1 50,0 4 4 100,0
Building Center S.A.U. 116 9 5 55,6 4 44,4 32 22 68,7 10 31,3 75 47 62,7 28 37,3
VidaCaixa S.A. 620 16 11 68,7 5 31,3 69 37 53,6 32 464 535 240 44,8 295 552
BPI Vida e Pensdes S.A. 54 13 4 308 9 69,2 3 2 66,7 1 333 38 20 52,6 18 47,4
CaixaBank Asset Management SGIIC S.A. (2) 197 10 8 80,0 2 20,0 37 19 51,4 18 48,6 150 76 50,7 74 49,3
BPI Gestdo de activos 39 13 11 84,6 2 154 3 3 100,0 23 14 60,9 9 39,1
Banco BPI 4.622 395 264 66,8 131 33,2 613 333 54,3 280 45,7 3.614 1408 39,0 2206 61,0
Imagintech 39 2 2 100,0 1 1 100,0 36 19 52,8 17 47,2
Nuevo MicroBank S.A.U. 29 9 6 66,7 3 333 20 9 450 11 55,0
CaixaBank Wealth Management 13 2 1 50,0 1 50,0 11 5 45,5 6 54,5
CaixaBank Titulizacion SGFT S.A. 8 3 3 100,0 1 1 100,0 4 1 25,0 3 750
Otras empresas 222 16 14 875 2 125 30 19 63,3 11 36,7 176 101 57,4 75 42,6
CaixaBank Nex S.A. 111 9 7 778 2 22,2 14 8 57,1 6 429 88 34 386 54 614
Inversiones Inmobiliarias Teguise Resort S.L. 52 2 2 100,0 13 10 76,9 3 23,1 37 24 64,9 13 351
Lideres de Empresa Siglo XXI S.L. 26 26 26 100,0
Credifimo EFC S.A.U. 16 3 3 100,0 1 1 100,0 12 9 75,0 3 250
Serv. Prevencién Mancom. Grupo Caixa CB 7 7 4 57,1 3 429
Puerto Triana S.A.U. 6 1 1 100,0 2 1 50,0 1 50,0 3 2 66,7 1 333
Global Payments MoneyToPay EDE S.L. 3 1 1 100,0 2 2 100,0
VidaCaixa S.A. Mediacio 1 1 1
Total Grupo CaixaBank 35.434 5.236 3.189 60,9 2.047 39,1 6.803 3.283 483 3520 51,7 23.395 9.619 41,1 13.776 58,9

L incluye Silk Inmuebles
2 Incluye CaixaBank Asset Management Luxemburgo

Plan Estratégico 2019-2021

Coémo somos y como nos organizamos.

CaixaBank S.A.

Como somos y como nos organizamos.

Grupo CaixaBank

Ciclo de vida del empleado

Gestion de la pandemia COVID-19

Anexos y Tablas CaixaBank S.A.

Anexos y Tablas Grupo CaixaBank

27. Estructura funcional
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* Portada Tabla 28. Actividad formativa

= indice

= Proélogo

= Plan Estratégico 2019-2021

= COmo somos y como nos organizamos.

CaixaBank S.A.

= C6mo somos y comMo Nos organizamos.

Grupo CaixaBank

Ciclo de vida del empleado

Gestion de la pandemia COVID-19

Anexos y Tablas CaixaBank S.A.

= Anexos y Tablas Grupo CaixaBank

28. Actividad formativa

164

Principales indicadores:

Formacion virtual

97% 2.530.738 horas

Formacion presencial

3%

Segmentacion por clasificacion profesional

Inversién Total

14,9 MM€

Inversién por persona

417 €

Media del sector 265 € (1)

Horas de formacién

2.609.008

Mujeres 55,4 %
Hombres 44,6 %

Horas de formacidén por
persona (sobre plantilla
media)

73,3

Hombres Mujeres Total
Directivos 253.510 167.330 420.840
Mandos Intermedios 215.569 255.547 471.116
Resto Empleados 695.172 1.021.879 1.717.051
Total 1.164.252 1.444.756 2.609.008
Segmentacion por tramos de edad
Hombres Mujeres Total
< 30 afios 99.126 104.305 203.431
30-39 afios 223.011 304.805 527.816
40-49 afios 623.808 876.914 1.500.722
50-59 afios 213.580 155.578 369.158
>59 afios 4.726 3.154 7.880
Total 1.164.252 1.444.756 2.609.008

1) Fuente: Encuesta 2019 del Grupo de Responsables de Formacion de Entidades Financieras - GREF
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Tabla 29. Estudio de Compromiso * Portada
* indice
= Prologo
::; J::sl fa:jvot‘a]:)kta:l s - - CaixaBan!( Business |CaixaBank (?perational CaixaBank Facil(i1tjies CaixaBank Asset Caixabank Paym(gnts Nuevo MicroBank - Plan Estratégico 20192021
je de “Totalmente de acuerdo” y “De acuerdo Intelligence Services Management Management & Consumer
= C4mO Somos y como nos organizamos.
Total favorable 75% 4% 2% 72% 1% 1% CaixaBank S.A.
% Participacion 93% 76% 87% 87% 78% 100% = COMO S0Mos y ¢OMO Nos organizamos.
Grupo CaixaBank
Resultados por dimensiones (TF) = Ciclo de vida del empleado
Una Organizacion en la que trabajar 85% 89% 89% 86% 86% 82% « Gestion de la pandemia COVID-19
Liderazgo y progreso de la Organizacion 72% 79% 79% 73% 70% 73% « Anexos y Tablas CaixaBank S.A.
Responsable inmediato 92% 79% 76% 79% 80% 74% « Anexos y Tablas Grupo CaixaBank
Condiciones de trabajo 68% 1% 64% 62% 66% 65% 29. Estudio de Compromiso
Cooperacion y trabajo en equipo 89% 84% 83% 83% 78% 74%
Compromiso 69% 73% 74% 1% 72% 63%
Comunicacion 45% 54% 1% 65% 62% 68%
Orientacion al cliente 82% 90% 86% 87% 73% 69%
Entorno organizativo 4% 73% 65% 73% 67% 68%
Motivacion intrinseca 74% 65% 63% 66% 65% 67%
Orientacion a los resultados 65% 64% 59% 61% 57% 66%
( 24 ( 48 ; 26 33 / 30 7 f 27 ;
a0 eNPS g a0 eNPS g a0 eNPS g a0 eNPS gy a0 eNPS g a0 eNPS g
39% 46% 15% 57% 33% 10% 40% 47% 13% 46% 4% 13% 45% 4% 15% 50% 27% 23%

eNPS - Employee Net Promoter Score

B A8 BARBRAH

Promotores

Pasivos

Altamente probable

% Promotores

2
Detractores

Altamente improbable

% Detractores

1) Incluye Servicio de Prevencién Mancomunado
2) Incluye CaixaBank Equipment Finance, PromoCaixa y Telefénica Consumer Finance.
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