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Una vez finalizado el Plan Estratégico 2022-2024 de CaixaBank, podemos afirmar
que la Entidad presenta una posición de liderazgo, de solvencia y fortaleza, y dispo-
ne del mejor equipo, lo que nos va a permitir encarar el futuro con confianza. Las
tres prioridades estructurales que se establecieron para el período 2022-2024 se
han logrado:
- Ser rentables de forma sostenible transformando la manera en la que actuamos

porque la sociedad, los hábitos de nuestros clientes y la tecnología están cambian-
do el entorno. Se ha logrado una fuerte mejora de la rentabilidad (ROTE 18,1%) que
juntamente con la culminación de la integración ha permitido aumentar el pulso
comercial, recuperando el crecimiento de la base de clientes y mejorando el com-
portamiento de las cuotas de mercado, y todo ello adaptando el modelo de rela-
ción a las preferencias de los clientes (69% de clientes son digitales).

- Ofrecer un servicio sobresaliente a nuestros clientes, ofreciendo calidad de servi-
cio a largo plazo. Se ha puesto foco en la calidad de servicio, mediante el progra-
ma de Mejora de Atención al Cliente (MAC), mejorando el indicador de NPS
relacional Retail interno (16%) y mejorando también en el benchmark externo.

- Lograr una satisfacción profesional muy elevada de los empleados de la Entidad,
con el impulso de iniciativas dentro del Plan Nosotros mejorando en cómo hace-
mos las cosas. Se han mejorado la experiencia del empleado tal y como reflejan
los resultados del Estudio de Compromiso publicados en noviembre de 2024
(Total Favorabilidad: 69%|+5% s/2023) y escalando posiciones en el ranking de
Merco Talento de mejores empresas para trabajar (7ª posición global) y situán-
donos en trabajadores propios como 3ª posición global y 1ª posición sectorial.

Por tanto, se ha logrado una dinámica positiva en las ambiciones de CaixaBank de
ser líderes en lo financiero, ser el lugar donde los clientes quieren estar y ser el
Grupo financiero preferido para trabajar.
Para lograr ser el Grupo financiero preferido para trabajar, es importante incre-
mentar el orgullo de pertenencia impulsando el humanismo y la cercanía, com-
partiendo objetivos (motivación compartida), generando confianza mediante el
empoderamiento y la delegación y disponiendo de dosis de exigencia construc-
tiva que permita alcanzar los objetivos.
La actividad de la Dirección de Personas ha acompañado a pilotar la transformación
del sector y ha permitido ir en la buena dirección en la consecución de los objetivos
de “Ser el Grupo financiero preferido para trabajar” y de disponer del mejor talento

para afrontar los retos de Grupo. Y para ello se ha trabajado en disponer de equipos
que sean capaces de adaptarse a la realidad cambiante y donde los procesos de
fidelización, atracción y formación del talento son primordiales.

Los aspectos clave en el ámbito de la Dirección de Personas para este Plan Estra-
tégico han sido:
• Contar con las habilidades necesarias para hacer frente a los cambios que cada

vez tienen más velocidad, por tanto, los procesos formativos de reskilling y
upskilling han sido imprescindibles.

• Incorporar a personas con nuevos perfiles (perfiles más tecnológicos y analíti-
cos), compitiendo por un factor muy escaso con todos los sectores, y adaptando
la Cultura para acoger a estas personas.

• Asentamiento de nuevas formas de trabajar: combinando el trabajo en remoto y
la presencialidad velando por la eficiencia y los intereses personales, y mejoran-
do modelos de trabajo haciéndolos más transversales para dar una excelente
respuesta al cliente.

• La Diversidad en el sentido más amplio, requerimiento para ser una Entidad ex-
celente, con una realidad como lo actual era necesario ver desde diferentes pun-
tos de vista, logrando así ser más innovadores, más competitivos y sostenibles en
el tiempo.

• Disponer de nuevos perfiles de liderazgo muy distintos a los del pasado (la expe-
riencia no sirve tanto) conduciendo los nuevos modelos organizativos dónde los
equipos exigen más autonomía y delegación.

Por todo esto, la evolución de los Modelos de Cultura corporativa y de Liderazgo
AHEAD, el disponer de una propuesta de valor diferencial al empleado, la transfor-
mación de la gestión del modelo de desarrollo de las personas, más proactivo en la
capacitación y con foco en skills críticas y la adopción de la Cultura Data Driven
para tomar decisiones en base a los datos, han sido los ejes del Plan Director de
Personas 2022-2024.

En la Memoria de Personas, se presenta la información en tres grandes apar-
tados: Contribución de Personas al Plan Estratégico 2022- 2024, Información so-
bre “Cómo somos y cómo nos organizamos” y el Detalle de actividades, procesos
y proyectos que se realizan en el Employee Journey (momentos del ciclo de vida
del empleado).
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Total Favorabilidad (TF)
TF dimensión Cultura
TF atributo Colaboradores
TF atributo Responsables y 
Exigentes
TF dimensión Liderazgo
TF dimensión Engagement
eNPS

Plan Estratégico 2022-2024. Principales indicadores

1. Impulsar una cultura de equipo 
y de Liderazgo cercano.

69%
68%
56%
69%

81%
72%
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2. Nuevas formas de trabajar con respeto por la diversidad, 
la inclusión y la sostenibilidad

3. Transformar la gestión del 
modelo de desarrollo de las 
personas

4. Propuesta de valor única y 
diferencial para el empleado

5. Evolucionamos hacia una 
cultura Data-Driven

Formas de trabajar:
adhesión al trabajo en 
remoto

64,8%

Plataformas disponibles:
- SuccessFactors
- PeopleNow
- Virtaula
Adopción de metodologías Agile 
y uso de Microsoft Copilot

sobre 5 de valoración 
global en programas de 
desarrollo directivo
sobre 5 de valoración 
global en procesos de 
acompañamiento 
(coaching y mentoring)
de designaciones directas 
en vacantes abiertas

4,8

4,9

12,6%

Propuesta de valor:

9

Medición del Modelo de Cultura 
y Liderazgo:
Estudio de Compromiso y 
Satisfacción del Empleado, 
Cultura y Liderazgo 2024 
(dirigido al 100% de la plantilla)

Diversidad:

mujeres en posiciones 
directivas a partir de 
subdirección de oficinas A 
y B (grandes)
participantes en mentoring 
femenino
brecha salarial ajustada que 
garantiza la igualdad 
retributiva (CaixaBank S.A.)

43,4%

> 1.000

0,7%

Reconocimientos:
• Nivel A Certificación efr 

(Empresa Flexible y Responsable)
• Distintivo DIE, Igualdad en la 

Empresa (Ministerio de Igualdad)
• Premio en la categoría de Top 

Intercultural Diversity Company, 
otorgado por INTRAMA.

Inclusión:
• Plan Familia con Fundación 

Adecco
• Plan Aflora con Vivofácil
• Programa Incorpora de la 

Fundación “la Caixa”

Sostenibilidad:
• Plan de Formación ASG 360º 

30.037 empleados 
• 227.891 horas de formación
• Programa Referentes en 

Sostenibilidad

Development by Skills:
• Arquitectura Skills y perfiles 

profesionales
• Realización de evaluaciones 

Ahead Review (directivos) y 
Skills Review (no directivos), 
alcanzando prácticamente al 
100% de la plantilla

• Upskilling / Reeskilling
• Revisión procesos de Personas
• Adaptación de sistema

• Plataforma de PVE 
(PeopleXperience)

• Oficina del Empleado
• Nuevo Servicio de Atención al 

Empleado (SAE)
• Consolidación del modelo de 

Business Partners de Personas

de la plantilla adherida al 
Plan Compensa+ (retri-
bución flexible)

37,2%

• Medidas de conciliación: 1.997
reducciones de jornada, 438
excedencias y 2.233 permisos 
retribuidos

People Analytics:
• Auditoría de calidad de 

datos
• Formación y creación de la 

Comunidad Data Champions 
en la Dirección de Personas

• Desarrollo de Datalake 
corporativo de Personas 
con inicio de migración de 
datos a Google Cloud

• Herramientas de 
Dashboarding

• Análisis de Casos de Uso

Ambición de ser el grupo financiero preferido para trabajar y 
disponer del mejor talento para afrontar los retos estratégicos.
2º puesto Ranking Sector Bancario (MercoTalento)” ”

Plan Nosotros
+ de 150 iniciativa dirigidas a 
avanzar en la mejora del entorno 
profesional.
Líneas de trabajo:
• Impulsar el negocio y la 

atención (Programa MAC, 
Mejor Atención Cliente).

• Agilizar procesos de la 
Organización (Programa Más 
Tiempo).

• Reforzar el talento de los 
profesionales (Development by 
Skills).

Programa de diversidad con 
visión holística (género, 
funcional, generacional, LGTBI, 
Cultural,…)

Plataforma PeopleSkills
(gestión del desarrollo)

• Proyecto de Organización
Saludable:

- Grupo Experto Multidisciplinar 
de Organización Saludable

- Plan Estratégico de 
Organización Saludable 22-24/ 
Planes Acción anuales

- Certificados Sistema de Gestión 
de Organización Saludable 
(SIGOS) e ISO 45001, 
acreditados por AENOR y 
AUDELCO

- Plataforma Somos Saludables

• 52,8% mánagers que han 
realizado formación en 
tendencias de liderazgo y 
gestión de equipos.





























































































PERSONAS
MEMORIA2024

�r Experiencia de uso mejorada, con elementos gráficos y contenidos más
personalizados.

�r Contenidos novedosos: “Club de Compras”, que integra y amplia la oferta
de ventajas disponibles.

Dentro delmodelo de relación con los empleadosintervienen diversos actores
que permiten un acompañamiento de calidad para resolver las necesidades
integrales de la plantilla CaixaBank, entre los que se encuentran:la Oficina del
Empleado, los Business Partnersy el Servicio de Atención al Empleado (SAE).

�rModelo de relación con el empleado como cliente:Oficina Empleado, con un
cambio en el modelo de relación y atención, siendo más cercanos y
proactivos, con el fin de que el empleado viva una mejor experiencia, perciba
mayor valor de la propuesta que CaixaBank pone a su disposición y así los
empleados se conviertan en prescriptores a través de su propia experiencia.

A partir del diagnóstico de situación inicial, se identificó que la experiencia del
empleado, en su rol como cliente de CaixaBank, presentaba áreas de mejora.
Por ello, se llevó a cabo una revisión del modelo actual de atención al em�r
pleado y se concluyó que era necesario impulsar un nuevo enfoque de
relación, centrado en ofrecer:

Un referente en forma de gestor formado y especializadoen los beneficios
sociales para dar un servicio 360º. Los empleados tienen unas necesidades
específicas en su doble calidad de empleado y cliente, por lo que es nece�r
sario que las personas que atiendan a los empleados tengan formación en
servicios financieros, en beneficios sociales o en determinados procesos de
Personas.

Una atención en remoto/virtualpara aprovechar la estructura ya existente en
la Entidad a nivel organizativo y de herramientas digitales. En este sentido, el
empleado es un cliente altamente digitalizado en comparación con la media
de clientes CaixaBank.

Un horario de atención ampliado, para poder resolver dudas y hacer gestio�r
nes, con independencia del horario laboral del propio empleado.

La gestión de los empleados y de sus necesidades financieras se realizan
mediante:

Consultas y operativa:

�r Flexibilidad horaria en gestiones (de 8:30 a 18:30 horas de lunes a jueves, y
de 8:30 a 15:00 horas los viernes, vísperas de festivos y durante el periodo

de verano).
�r Servicio de atención telefónica directo, 93 102 82 87 (horario 24/7).
�r Gestores formados en atención a empleados de CaixaBank.
�r Atención comercial, un gestor InTouch/Connecta cada 1.000 empleados

aproximadamente.
�r Atención, contratación y asesoramiento por gestores especialistas.

�r Muro, WhatsApp Muro, Cita Previa y NPS como herramientas clave para la
interacción, gestión de solicitudes y medición de la satisfacción de los
empleados.

Gestión de oportunidades personalizadas para el empleado y sus familiares.

�r Información y asesoramiento de productos disponibles.

�r Ventajas y ofertas exclusivas.

En 2024 se han atendido un total de 14.959 clientes, 13.120 empleados y
1.839 familiares de primer grado, con un total de 2.594 operaciones de
activo y un NPS del 97,89%. El servicio de Oficina Empleado, mensualmente
recibe de media más de 1.600 llamadas al teléfono exclusivo, más de 700
emails en el buzón y gestiona más de 8.700 muros por parte de sus profe�r
sionales.

�r Consolidación del modelo deBusiness Partners de Personas, tanto en los Servi�r
cios Corporativos como en los distintos Territorios, incluida la Red Internacio�r
nal de oficinas en el extranjero. La figura del Business Partner se erige como
una figura de acompañamiento que adquiere una posición de asesor experto,
es el nexo entre las personas de cada área con los especialistas de Personas.

�r NuevoServicio de Atención al Empleado(SAE), desarrollado a finales de 2024,
este nuevo canal de consultas se basa en una herramienta de ticketing, que
agiliza la gestión de solicitudes y optimiza el tiempo de los Business Partners
para que se enfoquen en su rol estratégico de cercanía, conocimiento y
desarrollo de las personas. Este permite además recopilar información clave
mediante herramientas analíticas para identificar las principales preocupacio�r
nes de los empleados.
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�ƒ Prólogo
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4ª línea de actuación. Experiencia 

Empleado única y diferencial

�ƒ Cómo somos y cómo nos organizamos. 

CaixaBank S.A. 

�ƒ Cómo somos y cómo nos organizamos. 

Grupo CaixaBank

�ƒ Ciclo de vida del empleado

�ƒ Anexos y Tablas CaixaBank S.A.

�ƒ Anexos y Tablas Grupo CaixaBank
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personas se han acogido a 
permisos retribuidos

2.233

reducciones de jornada1.997
excedencias438

currículums recibidos

Ciclo de vida del empleado. Principales indicadores

Atraer y Seleccionar

34.700

Acoger Vincular Desvinculación

• Aprendizaje/DesarrolloItinerario formativo de Onboarding 
gamificado (DAC Digital Agent 
CaixaBank)

MM horas de formación
de la plantilla formada
formación online
€ por persona (eficiencia de costes)
Trainers (Formadores internos)

2,6
100%

95%
303

1.168

Medidas de conciliación

Desarrollo profesional:
participantes, incluidos CaixaBank Talks
sobre 5 de valoración

16.606
4,8

• Evaluación

personas han recibido Retribución 
variable en base a evaluación

35.808

• Retribución
MM€ Gasto de Personal
MM€ Beneficios Sociales 
14,1% sobre Gasto de Personal

3.587
504

Fondo de Pensiones, principal Beneficio Social:
1º en el Ranking en Rentabilidad en España a 1, 3, 5 , 10 y 15 años.
PC30 dispone de la máxima categoría en inversión socialmente responsable 
(PRI A+) y la máxima calificación en su módulo más representativo: 
Gobernanza, Política y Estrategia.

Evaluación del rendimiento:

• Ámbitos profesionales y vitales

• Ámbitos de participación
Estudio de Compromiso y Satisfac-
ción del Empleado, Cultura y Lideraz-
go 2024:

Total Favorable69%

Voluntariado CaixaBank
personas20.201

Absentismo gestionable:
enfermedad y accidente
(-0,49% en periodo 2022-
2024)

4,10%

• Cambios y movilidad
eventos de promoción16.697
posiciones directivas 
cubiertas internamente

98,8

cambios de nivel profesional6.132

salidas por planes masivos 
desde 2012 a 2023 con un 
coste medio aproximado 
de 345.000€

>15.000

personas han realizado la evaluación 
Ahead Review

983

mejor empresa del 
sector en la que trabajar, 
MERCO (7ª en el ranking 
global)

2ª

CaixaBank distinguida 
con el sello “Top 
Employer Spain 2025” 
con una puntuación de 
92,19%

atractividad (currículums 
sobre plantilla media)

94,9%

de participación83%
• People Xperience Hub (visión 

Grupo) - employer branding
• Recruitment Programs: 

Wonnow, New Graduates, 
Data Talent program, 
Formación profesional dual y 
Programa Beca

Premio GREF de Oro por "Development by Skills"

• Programa de Retribución flexible: Compensa +
• Retribución métricas plurianuales al 100% del 

colectivo identificado

CaixaBank First Experience

personas han realizado la evaluación 
Skills Review

37.129

incorporaciones1.140
Número de contrataciones:

becarios61
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