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APOYAMOS
EL PACTO MUNDIAL

[Principis del Pacte Mundial de les Nacions Unides|

CaixaBank esta adherit al Pacte Mun-
dial de les Nacions Unides. En el present
Informe Corporatiu Integrat, que tam-
bé té la funcié d'Informe de Progrés,
s'indiquen al comencament de cada sec-
ci6 els Principis del Pacte Mundial que
cobreix el text.

Principi 1

Les empreses han de donar suport i respectar la pro-
teccié dels drets humans fonamentals, reconeguts in-
ternacionalment, dins del seu ambit d'influéncia.

Principi 6

Les empreses han de donar suport a I'abolicié de les
practiques de discriminacio en el treball i I'ocupacio.

Principi 2

Les empreses s'han d’assegurar que no sén com-
plices en la vulneracio dels drets humans.

Principi 7

Les empreses han de mantenir un enfocament pre-
ventiu que afavoreixi el medi ambient.

Principi 3

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

Principi 8

Les empreses han de fomentar iniciatives que pro-
moguin una responsabilitat ambiental més gran.

Principi 4

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

Principi 9

Les empreses han d'impulsar el desenvolupament i la di-
fusio de tecnologies respectuoses amb el medi ambient.

Principi 5

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

Principi 10

Les empreses han de treballar contra la corrupcid
en totes les seves formes, incloent-hi I'extorsié i el
suborn.
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Dades més rellevants del Grup|

Imports en milions d’euros

Gener-desembre

Marge d'interessos 3.872 3.170 22,2%
Marge brut 6.737 6.511 3,5%
Marge d'explotacio 3.171 3.169 0,1%
Resultat atribuit al Grup 230 1.053 (78,2%)

Eficiencia i rendibilitat

Ratio d'eficiencia (total despeses d'explotacié / marge brut) 52,9% 51,3% 1,6
ROE (resultat atribuit / fons propis mitjans) 1,0% 5,2% 4,2)
ROA (resultat net / actius totals mitjans) 0,1% 0,4% (0,3)
RORWA (resultat net / actius ponderats per risc) 0,2% 0,9% (0,7)
ROTE (resultat atribuit / fons propis mitjans tangibles) 1,3% 6,2% (4,9)
Actiu total 348.294 270.425 28,8%
Fons propis 22.793 20.751 9,8%
Volum total de negoci bancari 512.017 427.252 19,8%
Recursos totals de clients 288.568 241.203 19,6%

Credits bruts sobre clients 223.449 186.049 20,1%
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[ Dades més rellevants del Grup| continuacio

Imports en milions d’euros

Gestio del risc Desembre 2012 Desembre 2011

Ratio de morositat 8,62% 4,90% 3,72
Provisions per a insolvéncies 12.071 5.745 6.326
Cobertura de la morositat 60% 60% 0
Cobertura de la morositat amb garantia real 142% 137% 5
Cobertura d'immobles adjudicats 45,5% 36,0% 9,5
dels quals: cobertura de sol 61,0% 62,0% (1)
Lniitat  ———— LRl
Loan to deposits’ 127% 133%
Core Capital - BIS Il 11,0% 12,5% (1,5)
Tier 1 11,0% 12,8% (1,8)
Tier Total 11,6% 12,8% (1,2)
Recursos propis computables 18.641 17.581 1.060
Actius ponderats per risc (RWA) 161.200 137.355 23.845
Excedent de recursos computables 5.745 6.592 (847)
Core Tier 1 - EBA 10,4% 10,9% (0,5)

(1) Credits nets sobre recursos de I'activitat minorista en balanc.
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[Dades més rellevants del Grup] continuacis

Imports en milions d’euros

Cotitzacio6 (€/accio) 2,637 3,795 (1,158)
Capitalitzacio borsaria 11.839 14.573 (2.734)
Nombre d'accions en circulacié (milers)? 4.450.743 3.778.652 672.091
Valor tedric comptable (VTC) - fully diluted (€/accio)? 4,53 5,11 (0,58)
Benefici per accié (BPA) (€/accid) (12 mesos)* 0,05 0,27 (0,22)
PER (preu/beneficis; cops) 54,02 14,06 39,96
Empleats Grup CaixaBank 32.625 26.993 5.632
CaixaBank individual 30.442 24.915 5.527
Hores formacié/empleat 52,8 25,5 27,3
Diversitat:% homes/dones de la plantilla 51/49 51/49 0
% dones en llocs directius 44,7 42,1 2,6
Participants del programa de Voluntariat Corporatiu 4.584 4.032 552
Oficines 6.342 5.196 1.146
Terminals d'autoservei 9.696 8.011 1.685
Parc de targetes (milions) 12,8 10,8 2
Nombre de clients (milions) 12,9 10,4
Nivell de satisfaccio clients particulars (1-10) 8,3 8,4 (0,1)
Nivell de satisfaccio clients empresa (1-10) 8,2 8,1 0,1
Nombre de microcredits concedits 40.784 34.307 6.477

(2) Excloent-ne I'autocartera.
(3) Nombre mitja d'accions en circulacio - totalment diluides, en milers: 5.164.642 a 31/12/12 1 4.711.294 a 31/12/11.
(4) Nombre mitja d'accions en circulacio - totalment diluides, en milers: 4.711.294 a 31/12/12 i 3.964.337 a 31/12/11.
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Isidre Fainé Casas

QUI SOM
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COMPARTIT FINANCERA 2012 | REPTES 2013

[Carta del President]

Durant I'any 2012, CaixaBank ha reforcat el seu lideratge com a primera entitat financera d’'Espanya, amb gairebé 13 milions de
clients, després de la integracié de Banca Civica, i ha aconseguit anticipar els objectius de creixement marcats en el Pla Estrategic
2011-2014 del Grup. A més, ha anunciat I'adquisicié de Banco de Valencia, cosa que li permetra augmentar la seva preséncia
i accelerar el creixement de I'entitat a la zona de Llevant.

Gracies a la nostra fortalesa comercial i al control de costos, els resultats operatius de CaixaBank s’han mantingut solids. Aixo
ens ha permes realitzar un gran esforg, superior als 10.200 milions d’euros, en sanejaments i dotacions, i reforcar el nostre ba-
lang, de manera que CaixaBank es manté com una entitat de referéncia per la seva solvéncia, segons els resultats de les proves
de resistencia del sistema bancari espanyol realitzades per la consultora independent Oliver Wymar. Aixi mateix, mantenim un
nivell de liquiditat molt elevat que ens atorga major seguretat.

Els dividends obtinguts per “la Caixa” de la seva filial Criteria CaixaHolding i de I'activitat de CaixaBank permeten dotar de nou
amb 500 milions d’euros el pressupost de |'Obra Social “la Caixa” per a I'any 2013, la qual cosa ens converteix en la primera
fundacié privada d’Espanya i una de les més importants del mon. L'objectiu és oferir oportunitats als collectius més desafavorits
en un context economic i social tan complex com I'actual. D'altra banda, un any més, hem ratificat el nostre compromis amb el
Pacte Mundial de les Nacions Unides.

Tot el que acabem d’esmentar s’ha aconseguit gracies a I'excellent treball de les persones que s'han implicat en els diferents
projectes. | ho hem fet essent fidels als nostres valors de sempre: lideratge, confianca i compromis social. Més que mai, ens
hem esforcat a transmetre als nostres clients, empleats, accionistes i socis que CaixaBank avanca en un entorn dificil gracies a
la responsabilitat de tots i al nostre compromis amb el projecte social amb que sempre ens hem identificat.

Afrontem el futur amb confianca, malgrat les dificultats, a que fem front amb un esforc continu d’adaptacio i innovacio, i amb
la satisfaccié de disposar d'una base solida i d'un equip huma potent i compromes amb un projecte comu.

Per acabar, vull expressar el meu agraiment a totes les persones que han dipositat la seva confianca en CaixaBank i desitjo que
aguest informe els permeti conéixer millor la nostra entitat.
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[Carta del Vicepresident i Conseller Delegat]

L'exercici 2012 ha estat marcat per canvis profunds en el sector bancari espanyol, amb |'objectiu de sanejar balancos, reforcar
el capital i la liquiditat i buscar una eficiencia més gran.

En aquest complicat entorn, CaixaBank ha materialitzat un bon exercici de creixement. Aixi, a I'extraordinaria activitat comercial
de la xarxa de CaixaBank, amb una proposta de valor propera i especialitzada per segments de clients, s'hi ha unit I'impacte de
la integracié de Banca Civica (efectiva a partir de I'1 de juliol) i I'acord per a I'adquisicié de Banco de Valencia.

Tot aixd ha permes avancar els objectius de creixement establerts en el Pla estrategic 2011-2014 del Grup “la Caixa” i consoli-
dar CaixaBank com a I'entitat lider del mercat, amb uns actius de 348.294 milions d’euros, prop de 13 milions de clients, una
penetracio del 26,1% en banca de particulars i un augment generalitzat en les quotes de mercat.

La gran fortalesa comercial del Grup, amb 32.625 empleats, basada en un esfor¢ continu en innovacio, se sustenta en un model
de distribucié multicanal: 6.342 oficines i 9.696 caixers, la xarxa més extensa, i un servei de banca online, banca mobil i banca
electronica liders. El 2012, el 90% de les operacions es van realitzar a través de canals electronics.

Tot plegat, juntament amb una gestié anticipada i adequada dels riscos, ha permés presentar una evolucié del volum de negoci
(+19,8%) equilibrada i de qualitat, i mantenir la fortalesa financera de CaixaBank: elevant la liquiditat fins a situar-la en 53.092
milions d’euros, excellint com una de les entitats més solvents d'Espanya, amb un Core Capital (BIS Il) de I'11% i amb una co-
bertura de morositat adequada, del 60% (142% tenint en compte les garanties reals).

A més, en un entorn complex i exigent, el Grup ha demostrat la seva capacitat de generar resultats; el marge d'explotacio s'ha
situat en 3.171 milions d’euros, un 0,1% més que el 2011, sustentat per una bona evolucié dels ingressos recurrents i el control
eficient de les despeses. Aquesta capacitat ha permes el registre de dotacions i sanejaments importants.

La combinacié de tots aquests factors —creixement, innovacié, fortalesa comercial i financera, i capacitat de generar ingressos—
f/z %/ és, sens dubte, la millor manera de garantir el futur i la sostenibilitat de CaixaBank.
] [
—_— -f‘lr—_};_( _/ o

Seguirem treballant per generar valor per als nostres grups d’interés, prioritzant la qualitat del servei per superar les expectatives
dels nostres clients, potenciant el desenvolupament professional dels empleats, actuant amb responsabilitat i essent rendibles

Joan Maria Nin Génova sostingudament per aconseguir una gran Obra Social.
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"la Caixa", I'accionista de control

e ® © © 0 0 0 0 000 0000000000000 0000000000000 0000000000000000000 00

. .

CaixaBank és el grup financer lider en el mercat espanyol, tant en el
sector bancari com en Il'assegurador, i desenvolupa una estratégia de
diversificacié en participacions de bancs internacionals i empreses de

serveis liders.
:K CaixaBank

ee 0000000000000 00,

Liders en el mercat espanyol
* 12,9 milions de clients, primera entitat financera en banca de particulars
e E| primer banc per volum d‘actius: 348.294 milions d'euros

e Un model de negoci basat en la banca de particulars i en I'especialitzacié de
banca personal, banca privada, banca de pimes, banca d’empreses i banca
corporativa

* \/olum de negoci: 512.017 milions d'euros (+19,8% respecte a 2011)
e Segell d’Excellencia Europea EFQM (+500)
Innovadors, proxims al territori i amb una gran capacitat comercial

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

.
.
.
.

Bancs internacionals

EXEE ERSTES [E3BPI

Grup bancari i assegurador

K

Participacions industrials

e Un equip de 32.625 persones

e0 00000000
e e 000000 00

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

® e e 000000 00

a)eoer o L _
e | a xarxa comercial més extensa (6.342 oficines) i 9.696 caixers
e Liders de la banca online i mobil, i de la banca electronica
e El banc més innovador del mén en 2011 segons el Bank Administration Institute
L L i Finacle (BAI)
La nostra missié La nostra visidé

Referent quant a liquiditat i solvéncia

e Core Capital (BIS II) de I'11%

e Liquiditat de 53.092 milions d'euros (15,2% de I'actiu)
Amb una gran capacitat per generar resultats

Fomentar I'estalvi i la inversi6 mitjancant Ser el grup financer lider en el mercat es-
I'oferta del millor i més complet servei fi- panyol, amb vocacio internacional, orien-
nancer al major nombre de clients, i realit- tat a la generacié de valor per als accio-
zar una decidida aportacio a la societat per nistes, els clients, els empleats i la societat
a la cobertura, flexible i adaptada, de les en conjunt.

necessitats financeres i socials basiques.

e Marge d'explotacié: 3.171 milions d'euros en 2012
e Ingressos de participades: 809 milions d'euros (+22,8%)
e Control estricte de la despesa

Compromesos i sostenibles
Creacio6 de valor compartit

e Entitat del Grup “la Caixa”, I'Obra Social de la qual disposa d'un pressupost
anual de 500 milions d’euros

Lideratge . Lo . L .

L e Amb un banc social especialitzat en microcrédits, MicroBank

“Marcar la diferéncia”

e Present en els indexs de sostenibilitat més rellevants del mén: DJSI, FTSE4Good

i ASPI

Valors

4 T

© © 0 0 0 0 0 0000000 00000000000 0000000000 000000000 0000000000000 0000000000000

© © 0 0 0 0 000000000000 000000000000 000000000000 000000000000 0000000000000 O

Confianca Compromis - o
social Sostenibilitat a llarg termini .

® 0006000000000 0000000000000 0000000000000000000000000000000 o°
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Creixement del Grup
L'acci6 CaixaBank

"la Caixa", I'accionista de control

CREACIO DE VALOR GESTIO DELS RISCOS

COMPARTIT

DADES MES RELLEVANTS ~ CARTES DEL PRESIDENT LINIES ESTRATEGIQUES
| DEL VICEPRESIDENT

| CONSELLER DELEGAT

GOVERN CORPORATIU

1.1 [Creixement del Grup]

CaixaBank és I'entitat a través de la qual
Caixa d'Estalvis i Pensions, “la Caixa”,
exerceix la seva activitat financera de for-
ma indirecta des del 30 de juny de 2011,
data en que “la Caixa” li va traspassar el
seu negoci bancari.

El marc de 2012 es va fer public I'acord
assolit per a la integracio de Banca Civi-
ca a CaixaBank, mitjancant la fusié per
absorcié de Banca Civica, els principals
accionistes de la qual eren Caja Navar-
ra, Cajasol, Caja de Guadalajara, Caja-
Canarias i Caja de Burgos. El 3 d'agost,
CaixaBank va culminar els tramits legals
de la integracid, després de I'obtencié de
les autoritzacions pertinents i la inscrip-
cio de I'escriptura de fusié en el Registre
Mercantil. L'operacié va ser aprovada per
les Juntes Generals Extraordinaries d'Ac-
cionistes de CaixaBank i de Banca Civica,
el dia 26 de juny.

CaixaBank va atendre el bescanvi de les
accions de Banca Civica mitjancant I'en-
trega de 71 milions d’accions mantingu-
des en autocartera i 233 milions d’acci-
ons de nova emissié, cadascuna de les
quals d'un euro de valor nominal.

L'operacio contribuira a la millora del servei
a tots els clients i al reforc de I'Obra Social
en els territoris d'origen de les caixes d'estalvi
vinculades ara a CaixaBank i a tot Espanya.

Posteriorment, el 27 de novembre,
CaixaBank va subscriure el contracte de
compravenda de les accions de Banco
de Valencia, de titularitat de la Comissio
Rectora del Fons de Reestructuracié Or-
denada Bancaria (FROB).

El dia 28 de febrer de 2013 CaixaBank va
fer efectiva la compra de la participacié
del 98,9 % de Banco de Valencia, que
pertanyia al FROB, un cop obtingudes
les autoritzacions i aprovacions corres-
ponents, i després del desemborsament,
per part del FROB, al desembre, de 4.500
milions d’euros d'augment de capital i la
transmissio d‘actius problematics a la So-
cietat de gesti¢ d'Actius procedents de la
Reestructuracié Bancaria (Sareb) (1.894
milions d‘euros de valor net comptable).
Com a consequéncia d'aquesta adquisi-
Cio, ha entrat en vigor I'esquema de pro-
teccié d'actius mitjancant el qual el FROB
assumira, durant un termini de 10 anys,
el 72,5 % de les perdues que experimenti
la cartera de pimes i autonoms, i els riscos
contingents (avals) de Banco de Valencia,
un cop aplicades les provisions ja existents
en aquests actius.

Amb aquesta operacié, CaixaBank conso-
lida el seu lideratge en el mercat espanyol
i esdevé una de les entitats clau per a la
Comunitat Valenciana.

CaixaBank recull una
tradicio bancaria i
financera que arrenca
a mitjan segle xix

Oficina principal de ‘Manresa, Barcelona (1910) M
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1.2 [l'accié CaixaBank|

Estructura accionarial de CaixaBank

A 4 de gener de 2013, CaixaBank mantenia un capital social de
4.489.748.634 accions, el valor nominal de les quals era d'un
euro per accid. L'accionista de control de CaixaBank és Caixa
d'Estalvis i Pensions de Barcelona, “la Caixa”. La seva participacio
ascendia al 72,76% del capital social.

[2011]

[2012]

31-12 28-06 03-08 04-10 11-12
Nombre Augment de Ampliacié de Augment de Augment de
d'accions. capital alliberat capital amb capital alliberat capital amb
mitjancant emissio d‘accions mitjancant emissié d'accions
I'emissio d'accions ordinaries I'emissio d'accions ordinaries
ordinaries. (bescanvi fusio ordinaries. (conversio

Banca Civica).
d’obligacions
subordinades

necessariament
convertibles.
Serie 1/2011).

3.840.103.475 — +14.728.120 — +233.000.000 —  +79.881.438 — +148.945.050

necessaria parcial

[2013]

27-12 04-01
Augment de Augment de Nombre
capital alliberat capital amb d’accions.
mitjancant emissié d'accions
I'emissié d'accions ordinaries
ordinaries. (conversio

necessaria parcial
d’obligacions
subordinades

necessariament
convertibles.
Seérie A/2012).

+86.145.607 —  +86.944944 —  4.489.748.634
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"la Caixa", I'accionista de control

A 31 de desembre de 2012, la participa-  [Estructura de la base accionarial]
cio total de CaixaBank en autocartera era
de 38.836.812 accions, representatives
de 1'0,8% del seu capital social.

Minoristes, emr\

El free float o capital flotant de la socie-
tat (entes com el percentatge de capital
social que no es troba en mans de |'acci-
onista majoritari, les caixes procedents de
Banca Civica i I'autocartera) era del 22%.
Aquest percentatge es repartia entre més
de 750.000 accionistes.

3

Respecte d'aquesta questio, CaixaBank

no ha estat informada de |'existéncia de "la Caixa"; la resta de caixes, procedents de Banca Civica i autocartera 78% Estats Units 31%
pactes parasocials entre els seus accionis-  free float 22% Espanya 25%
tes per a I'exercici concertat dels drets de

vot o que limitin la lliure transmissio de les Resta d’Europa (*) 17%
seves accions. Resta del mon (**) 10%
Els accionistes minoristes (incloent-hi els (*) En especial, Noruega i Franca.

empleats) mantenien, a 31 de desembre
de 2012, al voltant del 73% del capital
flotant (un 16% del capital social), men-
tre que el 27% es trobava en mans d'in-
versors institucionals.

(**) Destaquen els inversors del Jap¢ i el Brasil.
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Politica de dividends

La politica : ! s
d’autocartera i evolucié de I'accié
Remuneracioé a I’accionista
El  Consell d'Administracio, segons La remuneracié a I'accionista continua sent

el reglament vigent, és l|'encarregat
d’'aprovar la politica d'autocartera de
CaixaBank i, especialment, els seus li-
mits.

Aquestes operacions tindran sempre
finalitats legitimes i conformes a la nor-
mativa aplicable, com ara contribuir a la
liquiditat d'aquestes accions en el mer-
cat o a la reduccio de les fluctuacions
en la cotitzacié. En cap cas respondran
a un proposit d'intervencié en el lliure
mercat o a I'afavoriment de determinats
accionistes de CaixaBank.

En aquest sentit, el Consell d’Adminis-
tracio, en la sessié del 22 de maig de
2012, va acordar que els limits per ope-
rar amb autocartera de CaixaBank si-
guin Unicament i exclusiva els establerts
en l'autoritzacié de la Junta General
d'Accionistes del 19 d'abril de 2012 i en
la normativa aplicable.

una de les prioritats de CaixaBank. El 2012,
la remuneracié ha mantingut el caracter
trimestral, amb pagaments als mesos de
marg, juny, setembre i desembre. A més,
en tres dels quatre pagaments s'ha aplicat
el Programa Dividend/Accid CaixaBank,
gue ofereix un nou esquema de retribucié
a I'accionista consistent en una ampliacio
de capital social alliberada.

D’aquesta manera, es permet que els
accionistes escullin entre les tres opci-
ons seglents: rebre les accions eme-
ses en I'ampliacio de capital alliberada,
rebre efectiu per la venda en el mercat
dels drets d'assignacio gratuita o rebre
efectiu com a conseqlencia de la venda
a CaixaBank dels drets assignats al preu

CREACIO DE VALOR GESTIO DELS RISCOS

COMPARTIT

qgue hagi prefixat. Els accionistes po-
den combinar, si ho desitgen, qualsevol
d’'aquestes tres opcions.

L'any 2012, la remuneracio als accionis-
tes s"ha mantingut en una quantitat si-
milar a la pagada en exercicis anteriors:
un import brut total de 23 céntims d'eu-
ro per accio, que suposa una rendibilitat
del 8,7% en base a la cotitzaci¢ a tanca-
ment de |'exercici. (*)

Al mes de marg es va realitzar el primer
pagament trimestral, en efectiu i per un
total de sis centims d’euro per accié. Els
pagaments de juny, setembre i desem-
bre, per imports bruts de cinc, sis i sis
centims d’euro respectivament, es van
instrumentalitzar a través del Programa
CaixaBank Dividend/Acci6.

(*) Rendibilitat per dividend del 7,9% sobre el
preu promig de I'accié I'any 2012.

RESULTATS | INFORMACIO
FINANCERA 2012
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, 7%

Rendibilitat del dividend

0,23€

Dividend pagat per accio
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Evolucié de I'accié de CaixaBank [L'accié CaixaBank: indicadors d'interes]
Capitalitzacié borsaria (milions d'euros) 11.839

El volum de negociacié diaria mitjana de
CaixaBank, excloent-ne les operacions es-
pecials, s'ha situat en tres milions d’acci-

Nombre d’accions

4.489.748.634

Cotitzacio (euros/accio)

ons. Cotitzacio a l'inici (31-12-2011) 3,795

Cotitzacio al tancament (31-12-2012) 2,637
La cotitzaci¢ de CaixaBank ha tancat I'any Cotitzacié maxima (13-02-2012) 4,100
2012 en 2,637 euros per accié, després Cotitzacié minima (31-05-2012)2 2,018

d'experimentar una caiguda del 30,5%.
Si tenim en compte els dividends pa-

Volum de negociacio (titols, excloent-ne operacions especials)

gats duran‘t |’any (0,23 euros per accié)l Volum diari maxim (27-03'2012) 12.875.119
CaixaBank ha generat una rendibilitat del Volum diari minim (01-11-2012) 431.174
-24,5% en 2012. Volum diari mitja 3.010.371

El sector financer espanyol i, principal-

Ratios borsaries

ment. les entitats centrades en la banca Benefici net atribuit per accio (BPA) (Ultims 12 mesos) @ 0,05
nacional han estat fortament castigades ~ PER 54,02
per la desconfianca generalitzada dels Valor comptable per acci6 - fully diluted (31-12-12) @ © 4,53
mercats, com a consequencia de les no- P//C (valor cotitzaci6 s/ valor comptable) 0,58
ticies sobre la delicada situacié d'algunes Rendibilitat per dividend 8.7%

entitats. En aquest sentit, el comporta-
ment de I'accio6 de CaixaBank és millor
que el daltres entitats comparables,’
que, de mitjana, van retrocedir un 49%
en 2012.

La resta d'indexs de referéncia, com I'lBEX
35 (-4,7%), I'EURO STOXX 50 (+13,8%) i
I'STOXX Europe Banks (+23,1%) han tin-
gut una evolucié durant I'any millor que
la de CaixaBank.

(1) Index sintétic de la cotitzacié dels comparables (Banesto,

Bankia, Bankinter, Banco Popular i Banc de Sabadell), ponderat
per la capitalitzacio de mercat.

(1) Nombre d'accions a 04/01/13, incloent-hi la conversio de la Serie A del bo convertible emés per Banca Civica.

(2) Cotitzacio al tancament de la sessi6.

(3) Inclou I'efecte ponderat de la conversié de les obligacions necessariament convertibles emeses el juny de 2011 i el febrer
de 2012, aixi com la deduccié del nombre mitja d'accions en autocartera durant I'exercici.

(4) Per al calcul dels fons propis es tenen en compte els fons propis del balang (22.793 milions d’euros) més les obligacions
subordinades necessariament convertibles i/o bescanviables de Banca Civica, classificades com a passius subordinats

(602 milions d'euros).

(5) El nombre d’accions es calcula incloent les accions que resultaran de la conversié de la totalitat de les obligacions neces-
sariament convertibles, series /2011 i 1/2012, aixi com de les obligacions necessariament convertibles i/o bescanviables
de Banca Civica, series B i C, calculades amb la cotitzacié mitjana ponderada dels darrers quinze dies habils borsaris. Es

dedueixen les accions en autocartera a 31/12/12.
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“la Caixa", I'accionista de control

Cobertura del valor

La reorganitzacio del Grup “la Caixa” ha
suposat un augment gradual de la co-
bertura del valor per part dels analistes.
Actualment, les cases d'analisi nacionals
i internacionals que cobreixen CaixaBank
son 23.

La visi¢ dels analistes proporciona als ac-
cionistes de CaixaBank una font externa i
independent que els pot ajudar a enten-
dre I'opinié del mercat sobre el valor i a
obtenir una millor visualitzacié de quines
poden ser les tendéncies i el recorregut
potencial de I'accio.

Les recomanacions de «comprar» O
«mantenir» suposen un 40% del total.
El preu objectiu mitja dels analistes se
situava al desembre del 2012 en 2,76
euros per accio, la qual cosa ha impli-
cat un potencial de revaloracio del 17%
sobre la cotitzacio del 31 de desembre
de 2012.

Els analistes destaquen positivament la
fortalesa de CaixaBank com a entitat lider
de la banca minorista a Espanya, aixi com
la seva confortable posicié de liquiditat,
les seves solides ratios de capital i la seva
millor qualitat d'actius respecte a la resta
del sector.

Preséncia en els indexs
de sostenibilitat

La ferma aposta de CaixaBank per un
model de gesti¢ sostenible a llarg termi-
ni es reflecteix en la seva inclusio en els
indexs de sostenibilitat més rellevants a
nivell mundial: Dow Jones Sustainability
Index (DJSI), FTSE4Good i Advanced Sus-
tainable Performance Indexs (ASPI).

El DJSI esta format per les companyies,
seleccionades entre les 2.500 més grans
del mdén, que integren els indexs Dow
Jones i que compleixen de manera habi-
tual una serie de requisits economics, me-
diambientals i socials.

A finals del 2012, CaixaBank estava in-
clos tant en el DJSI World com en el DJSI
STOXX.

Més informacié

Aixi mateix, CaixaBank forma part de
I'index FTSE4Good, en les seves variants
FTSE Global, FTSE Europe i FTSE IBEX 35.
Aquest index engloba les empreses inte-
grants dels indexs FTSE les practiques de
les quals responen a criteris de responsa-
bilitat corporativa globalment acceptats.

Més informacié

CREACIO DE VALOR
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CaixaBank també esta inclos en I'index
de sostenibilitat ASPI, que integra les
120 empreses del DJ EURO STOXX amb
un millor acompliment en materia de
desenvolupament sostenible (drets hu-
mans i laborals, medi ambient, Govern
Corporatiu, compromis amb la comuni-
tat i comportament de les companyies),
d'acord amb la valoraci¢ efectuada per
I'agencia europea Vigeo.

Més informacié

CaixaBank, present en els
principals indexs de
sostenibilitat del mon


http://www.sustainability-index.com/
http://www.ftse.com/Indices/FTSE4Good_Index_Series/index.jsp
http://www.vigeo.com/csr-rating-agency/fr/indiceaspi
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"la Caixa”, I'accionista de control

1.3 ["la Caixa"”, I'accionista de control|

Caixa d’Estalvis i Pensions de Barcelona, Grup "la Caixa”

"la Caixa"”, és 1'accionista de CONTIOl T8  vuieieeeeeeeeeeeeceeeeoecececoeceescsecscscsosacsesscscsossesesssscsessossscsssscssssosessan

CaixaBank. Els seus antecedents es re-

munten al segle XIX i expressen una tra- % x
dici¢ financera que s'inicia en la gestié de o )
I"estalvi familiar i que oferia als seus clients Obra SocialaCaa® €= Caixa d'Estalvis i
una asseguranca per a la vellesa quan fal- Pensions de Barcelona
tava més d'un segle perqué s’instituissin ¢
aquest tipus de prestacions socials.

72,76%
"la Caixa" es caracteritza per un fort com- .
promis social que s'expressa a través de % CM
!’ac_tivitat finance_ra (exerc_ida de manera Valor comptable
indirecta per CaixaBank) i d'una intensa 22.793 M€

obra social. A finals de 2012, “la Caixa"”
es confirmava com la primera caixa d'es-
talvis d’Espanya.

“la Caixa"” dirigeix, a través de Criteria
CaixaHolding (participada en un 100%),
una estrategia d'inversié en participaci-
ons empresarials pertanyents a diversos
sectors economics essencials per a la co-
munitat, entre els quals destaquen Aber-
tis (gestié d'infraestructures de transport i
comunicacions), Gas Natural Fenosa (dis-
tribucié d’energia), Aigles de Barcelona
(distribucio d'aigua), SABA (gesti6 d'apar-
caments i parcs logistics) i Servihabitat XX
(serveis immobiliaris).

Meés informacié sobre “la Caixa”

o®®0000000000000000000,

ee®ecccce,
.

100% :K

- Criteria

CAIXAHOLDING

Valor comptable
9.190 M€

R T IN
.

Cartera industrial

b :
gasNatural abert|{

saba-

. .
®eecccscscsccccccccscscsccccccssccec’

Activitat immobiliaria
& Servihabitat

Serveis Immobiliaris de < "laCaixa"

.
®ecc0000c000000000000000000000”’

®eccccccccccccccccsccec’®

®e .
tecscccee

La relacié entre

CaixaBank i “la Caixa”

Els principis basics de les relacions entre
el Grup "la Caixa”, CaixaBank i els seus
grups respectius estan regulats per un
protocol intern que estableix de manera
transparent com ha d’exercir CaixaBank
I'activitat financera de “la Caixa”.

El protocol delimita les arees d’activitat
principals de CaixaBank, defineix les rela-
cions de negoci i de serveis entre |’entitat
i el Grup "la Caixa” i les seves societats, i
regula el flux d'informacié per a I'elabo-
racié dels seus estats financers i el com-
pliment de les obligacions d’informacio i
supervisié davant el Banc d’Espanya, la
CNMV i altres organs reguladors.

El protocol defineix totes les activitats
que CaixaBank pot desenvolupar en
virtut de la legislacio vigent sobre enti-
tats de credit, la realitzacié d'inversions
i desinversions en participacions en tota
mena d'empreses de I'ambit financer na-
cional i estranger, i també la possibilitat
de dur a terme inversions conjuntes amb
el Grup “la Caixa".

18


http://www.lacaixa.com/index_ca.html
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Obra Social "la Caixa"

L'esséncia i tret diferencial del Grup
"la Caixa" és la seva implicacié i el com-
promis ferm amb la societat a través de
I'Obra Social "la Caixa”. La missi6 de
I'Obra Social és revertir part del benefici
financer en forma d'accié social i solida-
ria, per oferir solucions a nous reptes i ne-
cessitats socials. Aixi mateix, treballa per
contribuir a una transformacié social sos-
tenible i a la creacio d'oportunitats per a
les persones. Aixi, concentra gran part de
la seva activitat en I'atencio a les persones

Al llarg de 2012, I'Obra Social “la Caixa”
ha prioritzat I'atencio a necessitats accen-
tuades per la crisi econdmica:

= Prevencié de la pobresa infantil (Caixa-
Proinfancia).

= Millora de I'accés a un habitatge digne
per a joves, persones grans i families
amb dificultats economiques (Habitatge
Assequible i Lioguer Solidari).

500 me

Pressupost Obra Social

”la Caixa”

[Obra Social: un compromis ferm amb els reptes i les necessitats socials]

Milions d’euros

S o = , L , 400
menys afavorides i amb un risc d'exclusi6  =Foment de I'ocupaci¢ i de la igualtat 356
més alt. d’oportunitats laborals per als collectius 335 331

amb més dificultats (Incorpora i Reincor- & ... & ..

l'any 2012, per cinqué any consecutiu, pora). 200 { ol { ol FA
el pressupost de I'Obra Social s"ha man- . 500 2 500 ; £ 500
tingut estable en 500 milions d'euros. A més, continuen |'atencié a les perso- 100
Aquesta assignacio la situa com a la pri- nes grans (Gent 3_.9), 'aposta per I'edu- 62 55 68 64 68 69
mera fundacié privada d'Espanya i una  cacio i la formacié (eduCaixa i beques e [ | ] [ ]| |
de les més importants del mén, tenint en  universitaries), I'impuls a la investigacid CE— | = =
compte el seu volum pressupostari i 'am-  dalt nivell, la preservacié del medi am- 2010 2011 2012
pli ventall de programes socials, cientifics,  bient o la democratitzacié de I'accés a la Activitats socials Cultura

educatius i culturals que promou.

La seva accio social es guia per dos prin-
cipis: I'anticipacio, detectant i identificant
caréncies no cobertes per altres instituci-
ons, i la flexibilitat, que permet oferir una
resposta rapida a les noves demandes que
afloren com a resultat de I'evolucié de la
societat.

cultura i al coneixement cientific com un
patrimoni comu per a tots (CaixaForum,
CosmoCaixa).

Més informacio sobre els diferents programes

Medi ambient i ciéncia



http://obrasocial.lacaixa.es/home/obrasocial2_ca.html
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Un dels objectius prioritaris de
CaixaBank, tal com recull el Pla
Estrategic 2011-2014, és garantir

Consell d’Administracio

Es I'drgan de representacié de I'entitat i, deixant de banda les matéries reservades a la Junta General,
és el maxim organ de decisio de CaixaBank.

® 00 0 0000000000000 000000000000 00000000 0000000000000 000000000000 0000000000000 000g00000000000. "
.

la transparéncia, la independén-
cia i el bon govern de la societat : : :
a fi de salvaguardar els interessos T

de tots els grups d’interés. Un Go- Comissié d’Auditoria i Control Comissié de Nomenaments
vern Corporatiu transparent i res- Organitza les tasques de seguiment, i Retribucions

5e|ctgo:. am!r.;_ les drecomanaaons control financer i analisi de riscos de Estableix els principis generals i
tel todi -Um icat de _Bon Govern CaixaBank. Amb aquesta finalitat, el marc de govern de la politica
g essencial per gaudir de. la con- supervisa els sistemes d’auditoria retributiva del Consell, aixi com la
flanga d.els inversors nacionals i interna i s'assegura de I'eficacia remuneracié dels alts executius.
internacionals. i la independencia dels sistemes D’altra banda, lidera el procés de

de control implementats. També nomenament dels nous membres del
supervisa tot el procés d'elaboracio Consell i identifica, informa i proposa

i presentacio dels comptes de els candidats. Les propostes de
CaixaBank, abans que el Consell nomenament es remeten
els faci publics. després al Consell.

e ®® o 0 0,
L R A

Comissié Executiva
S’encarrega de la gestio diaria i
pren les decisions ordinaries de

CaixaBank sota |'autoritat directa
del Consell d’Administracio,
davant el qual respon de les

seves decisions.

A CaixaBank, el control i la gesti¢ de
la companyia es distribueixen entre la
Junta General d'Accionistes, el Consell
d'Administracié i els organs delegats:
Comissio Executiva, Comissié d'Auditoria
i Control, i Comissid de Nomenaments i + Més informacié sobre les comissions en I'Informe
Retribucions. de Govern Corporatiu

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

.

®e 00 0000000000000 00000000 00" ® e e 00 e 0000000000000 000000 00 * ® e 0000 0000000000000 0000 00 00

Junta General

Tenen dret a assistir-hi els accionistes que
siguin titulars d’'un minim de 1.000 acci-
ons de CaixaBank, tant a titol individual
com en agrupacié amb altres accionistes,
i que tinguin inscrita la titularitat de les
seves accions en el registre d'anotacions
en compte cinc dies abans de la data co-
municada per a la celebracié de la junta.

Els accionistes amb dret d'assisténcia po-
den delegar la seva representacié en una
altra persona encara que aquesta no sigui
accionista.

Tal com es va acordar a la junta general
ordinaria realitzada el 19 d’abril de 2012,
els accionistes no necessiten ser titulars

d'un nombre minim d’accions per exercir
els seus drets de vot i representacié per
mitjans de comunicacio a distancia.

Meés informacié sobre la junta general


http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/juntageneralaccionistas_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
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Consell d’Administracié
Consellers a 31 de desembre de 2012

Isidre Fainé Casas CajaNavarra’, represe_ntada
President per José Antonio

Asiain Ayala*

Joan Maria Nin Génova
Vicepresident i Conseller Delegat

Eva Aurin Pardo
Consellera

Maria Teresa Bassons

Susana Gallardo
Boncompte Torrededia
Consellera Consellera

* El 23 de gener de 2013, Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Navarra va acordar

acceptar la rentincia i revocar la designacio del Sr José Antonio Asidin Ayala com a persona

fisica representant de Caja Navarra, designant el Sr Juan Franco Pueyo com el seu nou
representant en el Consell d’Administracié de CaixaBank.

GOVERN CORPORATIU
Estructura organitzativa

Isabel Estapé Tous
Consellera

&

Salvador Gabarré Serra
Conseller
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Maria Dolors
Llobet Maria
Consellera

Javier God6é Muntanola
Conseller

John S. Reed

Alejandro Garcia-Bragado Dalmau
Conseller

Secretari General i del Consell

(no Conseller)
g
&
Javier Ibarz Alegria Alain Minc Cajasol,
Conseller Conseller

representada per
Guillermo Sierra Molina

Oscar Calderén de Oya
Vicesecretari 1er
(no Conseller)

David K.P. Li

Leopoldo Rodés Castané
Conseller

Conseller

Y

Xavier Vives Torrents
Conseller

Adolfo Feijéo Rey
Vicesecretari 2on
(no Conseller)

Juan José Lopez Burniol
Conseller

Juan Rosell Lastortras
Conseller
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Funcions

El paper del Consell és representar els acci-
onistes i servir als interessos de CaixaBank
mitjancant I'aprovacio de la seva estra-
tégia i I'organitzacio per a la posada en
practica de la dita estrategia, a més de la
supervisio i el control de I'Alta Direcci¢,
perque compleixi els objectius marcats i
respecti I'objecte i l'interes social.

Per fer-ho possible, s'encarrega de super-
visar el funcionament de I'empresa i de
crear valor de manera sostenible per als
accionistes, de conformitat amb els deu-
res i les obligacions imposats a la Junta
per la llei i els Estatuts de CaixaBank i en
el marc d'una politica de control i gestio
del risc prudent i eficac, que permeti ser
avaluada. També li correspon vigilar que
els accionistes estiguin informats del de-
senvolupament de la companyia i de les
novetats principals que afecten la seva si-
tuacié. Aixi mateix, vetlla pel compliment,
per part de CaixaBank, dels seus deures
étics i d’actuacié de bona fe, aixi com per-
que cap accionista rebi un tracte de privi-
legi en relacié amb els altres.

Els consellers exerceixen el seu carrec du-
rant un termini de sis anys, tot i que po-
den ser reelegits o destituits per la Junta.
En el cas dels consellers independents, no
poden ser-ho durant un periode continu-
at superior als 12 anys.
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Funcionament

Pel que fa a les reunions mantingudes pel
Consell, hiva haver un total de 24 absen-
cies entre tots els membres del Consell,
computant com a abséncia les represen-
tacions sense instruccions especifiques.
Aix0 representa un 8,27 % de no assisten-
cia sobre el total de vots de les reunions
del Consell en 2012.

Entre altres assumptes, el Consell d’Admi-
nistracié ha revisat i pres decisions sobre:

m La situacio financera i els resultats de
CaixaBank.

= Operacions d'adquisicié i
d'altres entitats financeres.

integracio

= | 3 politica estrategica de I'entitat.

= E| control pressupostari i de riscos.

CREACIO DE VALOR GESTIO DELS RISCOS

COMPARTIT

President i
Conseller Delegat,
funcions especifiques

Les funcions del President de CaixaBank i
del Vicepresident i Conseller Delegat sén
diferents i complementaries. Hi ha una
divisié clara de responsabilitats al capda-
vant de la companyia entre la presidéncia
del Consell d’Administracié i el primer
executiu de CaixaBank.

A CaixaBank, es considera molt impor-
tant tenir dues figures separades: el Pre-
sident, com a alt representant de I'enti-
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reunions del Consell
d’Administracio

RESULTATS | INFORMACIO
FINANCERA 2012

COMPROMISOS 2012
| REPTES 2013

ANNEXOS

tat i lider del Consell d’Administracio i,
de forma addicional i complementaria,
el Conseller Delegat, com a primer exe-
cutiu encarregat del desenvolupament
de |'estrategia del Grup, sempre dins del
comandament establert pels Organs de
Govern.

D'acord amb les bones practiques de Go-
vern Corporatiu, a CaixaBank, |'existen-
cia dels dos carrecs i les seves comeses,
diferents perd complementaries, facilita i
assegura el funcionament adequat i efi-
cient de I'entitat, i evita I'acumulacié de
funcions en una mateixa persona.

reunions del Consell sense
I’assisténcia del President
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Grau de seguiment
de les recomanacions
sobre Bon Govern Corporatiu
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EL PACTO MUNDIAL

CaixaBank compleix en gran manera les
recomanacions sobre bon Govern Cor-
poratiu emeses, conegudes com a Codi
Unificat de Bon Govern, de data 19 de
maig de 2006.

Al tancament de I'exercici, 18 dels 19
consellers que integren el Consell d’Ad-
ministracid de CaixaBank sén externs i,
per tant, es compleix la recomanacié 10a
del Codi Unificat de Bon Govern, ja que
constitueixen una amplia majoria en el
Consell.

Aixi mateix, el nombre de membres in-
dependents del Consell, encara que no
compleix amb la recomanacié 13a, su-
pera la proporcionalitat estricta entre
participacio accionarial i representacio
en el Consell pel que fa a la representa-
ci6 de minoritaris, tenint en compte que
CaixaBank té un accionista de control
amb una participacié superior al 70%
del capital social.
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A més, tant la Comissié d’Auditoria i Con-
trol com la Comissid de Nomenaments i
Retribucions estan formades exclusiva-
ment per consellers externs i presidides
per consellers independents.

En aquest sentit, la Comissi® de Nome-
naments i Retribucions revisa periodica-
ment |'estructura, la mida i la composicio
del Consell (incloent les competéncies, els
coneixements i I'experiencia requerida als
Consellers i Alts Directius) necessaris per
abordar i desafiar adequadament els riscos
i problemes clau a que s'enfronta o podria
enfrontar-se la Junta, a la qual eleva les re-
comanacions pertinents respecte de qualse-
vol canvi. Amb aquest objectiu, aplica una
visio a llarg termini per proposar els possi-
bles candidats i té en consideracio les ne-
cessitats i I'evolucio dels negocis del Grup.

Respecte a la preséncia femenina en el
Consell d’Administracio, tal com s’exposa
en la recomanacio 15a, no hi ha cap biaix
en els procediments de seleccio de mem-
bres del Consell d’Administracié que obs-
taculitzi la seleccié de dones per a aquests
carrecs dins la societat, i el Consell d'Ad-
ministracio de CaixaBank es troba entre
els consells de I'IBEX 35 amb un percen-
tatge més alt de presencia femenina.

CREACIO DE VALOR
COMPARTIT

GESTIO DELS RISCOS
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Retribucio

La remuneracio és, a més d'un objecte de
debat permanent, una de les eines fona-
mentals per assegurar la competitivitat i
I'eficacia del Grup. CaixaBank remunera
el seu equip i directius en funcié del com-
pliment d’objectius a llarg termini i, per
tant, les retribucions persegueixen aug-
mentar I'eficacia del sistema de decisions.
Els alts directius de I'entitat han de proveir
d'impuls i lideratge les arees en qué exer-
ceixen la seva capacitat directiva, i, al seu
torn, es troben sota I'impuls del Comité
Executiu, que desenvolupa un conjunt de
politiques de remuneracié amb |'objectiu
de premiar el talent.

El Consell d’ Administracié procurara moderar
les retribucions dels seus membres en funcié
de les exigencies del mercat, distribuir-les
segons la dedicacio efectiva dels consellers i
calcular-les de manera que ofereixin incentius
per a la dedicacid prodigada per cada
conseller, sense convertir-se en un obstacle
per a la seva independencia.

El 2012, en un entorn economic dificil, el
Consell d’Administracié de CaixaBank va
acordar reduir, a partir de I'1 d’agost de
2012, les retribucions que tenien fixades els
membres del Consell pel fet de formar-ne
part i les seves comissions delegades en un
10%. Aixi mateix, CaixaBank seguira vet-
llant perqué les politiques i les practiques
de remuneracié segueixin alineades amb els
interessos a llarg termini dels accionistes.
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El Consell d'Administracié pot percebre
una retribucié de fins al 4% del benefici
consolidat que resulti un cop deduides les
despeses generals, els interessos, els im-
postos i la resta de quantitats que proce-
deixi assignar al sanejament i I'amortitza-
cio, tret que el mateix Consell acordi reduir
la quantitat a percebre els anys en qué ho
consideri necessari.

Els administradors que tinguin atribuides
funcions executives a CaixaBank tenen dret
a percebre una retribucié per la prestacio
d'aquestes funcions, que pot consistir en
una quantitat fixa, una quantitat comple-
mentaria variable i sistemes d‘incentius, aixi
com una part assistencial, és a dir, sistemes
de prevencid i assegurances procedents i,
també, Seguretat Social. En cas de cessa-
ment que no sigui degut a I'incompliment
de les seves funcions, poden tenir dret a
una indemnitzacié. Només és possible restar,
d'acord amb el que s'ha indicat més amunt,
les quantitats a percebre pel Consell després
d'haver reconegut als accionistes un divi-
dend minim del 4% del capital desemborsat.

Aixi mateix, els consellers, dins dels limits
establerts en els paragrafs anteriors, poden
ser retribuits amb el lliurament d'accions de
CaixaBank o d’una altra companyia cotitza-
da del Grup, d'opcions sobre les accions o
d’instruments vinculats a la seva cotitzacio.

En qualsevol cas, aquesta retribucié ha de
ser acordada per la Junta General d'Acci-
onistes.

CREACIO DE VALOR
COMPARTIT

+

GESTIO DELS RISCOS

Junta Ger

Junta Ger
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Per a més informacio, consulteu I'lnforme Anual sobre les
remuneracions dels membres del Consell d’Administracio
de CaixaBank
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Comissions delegades Operacions \

vinculades

1) Comissio Executiva 2) Comissio d’Auditoria i Control 3) Comissio de Nomenaments

i Retribucions

= Isidro Fainé Casas (President) = Xavier Vives Torrents (President) La Comissié d*Auditoria i Control supervisa
= Juan Maria Nin Génova = Salvador Gabarro Serra = [sabel Estapé Tous (Presidenta) el compliment de la normativa respecte a
u Isabel Estapé Tous = Alain Minc = Susana Gallardo Torrededia les operacions vinculades.
= Susana Gallardo Torrededia = Javier Godd Muntanola ) . 5 ,
= Javier Ibarz Alegria Reunions mantingudes en 2012: 11 l Cons?ll d Adm|n|strac’|o e el
= Juan José Lopez Burniol Reunions mantingudes en 2012: 10 en ,ple &5 | encarregat d aprovar 155 G
= Maria Dolors Llobet Maria Funcions principals racions que Ca.nxa.Bank duguu § .terme amb
Funcions principals consellers, accionistes significatius o repre-
Nombre de reunions en 2012: 22 = L a supervisié de I'eficacia del control in- SENELS @ ansell, gamb persones vin-
tern de I'entitat, 'auditoria interna i els = La proposicié al Consell del sistema i la  culades (operacions vinculades). Aixo no
Funcions principals sistemes de gesti¢ de riscos, aixi com quantia de les retribucions anuals dels ~ ©OPStant norequereixen autoritzacio aque-
discutir amb els auditors de comptes les Consellers i alts directius, aixi com la lles operacions vinculades que compleixin
= La gesti¢ diaria i presa de decisions or-  debilitats significatives del sistema de retribucié individual dels Consellers Exe-  Smultaniament les condicions segtients:
dinaries de CaixaBank, sota l'autoritat control intern detectades en el desenvo- cutius i la resta de condicions dels seus ® Que s'efectuin en virtut de contractes
directa del Consell d’Administracio, da- lupament de I'auditoria. contractes. d'adhesio les condicions dels quals es-
vant el qual respon de les seves decisi- tiguin estandarditzades i s'apliquin en
ons. = La supervisié del procés d'elaboraci¢ i = la proposicié al Consell de nomena- massa a molts clients.
presentacio dels comptes de CaixaBank. ments de Consellers independentsilain- = Que es realitzin a preus o tarifes de mer-
formacié sobre el nomenament d'altres cat, fixats amb caracter general per qui
= La gestid de la relacio amb els auditors tipus de Consellers, tenint en compte actui com a subministrador del bé o ser-
de comptes per rebre informacié sobre els suggeriments que li facin arribar el vei de qué es tracti.
les qliestions que puguin posar en perill President, els membres del Consell, els = Que la quantia de I'operacio no superi
la seva independencia. directius o els accionistes de CaixaBank. 1% dels ingressos anuals consolidats

o . o del Grup.
= 'emissio, abans de I'informe d’auditoria

de comptes, de I'informe sobre la inde-
pendencia dels auditors de comptes.

L'Informe Anual de Govern Corporatiu
de CaixaBank inclou de forma detallada
les operacions rellevants realitzades entre
CaixaBank i "la Caixa” durant el 2012, aixi
com les realitzades entre CaixaBank i els
seus administradors o directius.
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Comité de Direccié
A 31 de desembre de 2012

Isidre Fainé Casas Joan Maria Nin Génova

Directors Generals President Vicepresident i Conseller Delegat Directors Generals Adjunts

Antoni Massanell Lavilla Tomas Muniesa Arantegui Marcelino Armenter Vidal Joaquim Vilar Barrabeig Xavier Coll Escursell Jaume Giro Ribas
Mitjans Assegurances i Gesti¢ d'Actius  Riscos Auditoria, Control Intern i Recursos Humans Comunicacio, Relacions
Compliment Normatiu Institucionals, Marca i RSC

Juan Antonio Alcaraz Garcia Gonzalo Gortazar Rotaeche

Negoci Finances L 3
9 Ignacio Alvarez-Rendueles Pablo Forero Calderén
Villar Mercat de Capitals
Internacional i Tresoreria

Alejandro Garcia-Bragado Dalmau  Jaime Lanaspa Gatnau

Secretari General i del Consell  Director executiu de I'Obra Social “la Caixa * (assisteix com a convidat)
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Representacio dels grups d’interés en els Organs de Govern ’

El Consell d'Administraci6 de CaixaBank disposa de consellers dominicals
(representants del seu accionista majoritari, “la Caixa”, i de Caja Navarra,
Cajasol, Caja Canarias i Caja de Burgos, en virtut del pacte d'accionistes firmat amb
“la Caixa"), independents, executius i externs.

Pel que fa a la representacié de |'accionista majoritari en el Consell d’Administra-
ci6 de CaixaBank, el Consell de “la Caixa” proposa, entre els seus membres i el
Director General, el nomenament de consellers a CaixaBank. Per aix0, es tenen en
compte els diferents collectius representats en el seu organ d'administracio, de
manera que tots tinguin almenys presencia en el Consell de CaixaBank.

Els accionistes minoritaris, al seu torn, estan representats en el Consell d’Admi-
nistracio de CaixaBank per una preséncia important de consellers independents.

A “la Caixa"”, la representacié de cada grup d'interes en la seva Assemblea Gene-
ral es veu reflectida en percentatges similars en tots els seus Organs de Govern.

[Consell d’Administracié [Consell d’Administracié
de CaixaBank] de "la Caixa"]
Independents 5 Impositors 8
“la Caixa” 9 Entitats fundadores i d’interés social 6
Les Caixes 2 Empleats 3
Executius 1 Corporacions locals 4
2

Altres externs
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tiva a través de diverses accions comuni-
catives, per tal de fomentar-ne I'Us entre
els empleats. Aixi mateix, s"ha modificat
el procediment de recepcié i estudi de les

Tot I'equip huma de CaixaBank ha de basar la seva conducta en la bona
fe, la integritat i el sentit comu, una obligacié que es recull en el seu
Codi Etic. L'entitat, aixi mateix, s’"ha compromés publicament a respec-
tar i difondre altres estandards étics internacionals, com ara els princi-

pis del Pacte Mundial de les Nacions Unides.

APOYAMOS
EL PACTO MUNDIAL

Codi Etic i Principis
d’Actuacié de CaixaBank

CaixaBank disposa d'un Codi Etic i de
Principis d'Actuacié, un document que
regeix |'activitat de tots els empleats, di-
rectius i membres dels seus organs d'ad-
ministracio.

El Codi promou com a principis d’actuacio
la integritat i la transparéncia per generar
confianca, respecte i el compliment de les
lleis i les normes vigents, en especial les
que afecten el sistema bancari i tenen a
veure amb les politiques anticorrupcio i
antisuborn, aixi com el respecte a les per-
sones i les cultures locals de les comuni-
tats on opera CaixaBank, al medi ambient
i a les institucions. D'altra banda, el Codi
defensa la confidencialitat de la informa-
ci6 sobre els clients i accionistes, i la ne-

cessitat de I'excellencia per satisfer-los, a
més de la responsabilitat social i I'adhesio
a instruments internacionals.

Per a la bona aplicacié del Codi, hi ha
un canal confidencial per gestionar les
denuncies sobre possibles vulneracions i
que, al seu torn, també es pot fer servir
per exposar els dubtes que sorgeixin so-
bre la seva interpretacio o aplicacié prac-
tica. Totes les comunicacions d’empleats
relacionades amb aquest codi, aixi com
les relacionades amb el Codi de conduc-
ta telematica, es remetran a I'Area de
Compliment Normatiu, que les rebra,
estudiara i resoldra, salvaguardant en tot
moment la confidencialitat del remitent.
Aquest canal inclou un procediment es-
pecific per tractar les dentincies que facin
referéncia a informacié de naturalesa fi-
nancera i comptable.

El 2012, el Comité de Direccié de
CaixaBank aprova incrementar la visibili-
tat del “Canal Etic” a la intranet corpora-

comunicacions, que permetra aprofundir
en la tipologia de les comunicacions re-
budes.

En cas que provinguin de clients, se sequi-
ran tramitant pels canals habituals d’aten-
cio al client establerts per CaixaBank.

D’altra banda, per avancar en el seu com-
promis amb la transparencia, 'etica i el
bon govern, CaixaBank publicara el 2013
la seva politica anticorrupcié. Aquesta
politica recollira en un document unic les
actuacions que l'entitat aplica en aquest
sentit i que es tracten en diversos docu-
ments interns. Un cop aprovada pel Con-
sell d’Administracié, sera d'aplicacié per
a tots els empleats, directius i administra-
dors de I'entitat. La politica anticorrupcio
recollira el posicionament de CaixaBank
en les seves relacions amb les administra-
cions publiques, partits politics, autoritats
i funcionaris, i les pautes a seqguir pel que
fa a l'acceptacié i concessié de regals, pa-
trocinis i donacions a organitzacions no
governamentals, entre altres materies.

Accés al Codi Etic



http://www.caixabank.com/informacioncorporativa/responsabilidadcorporativa_ca.html

% INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2012]

DADES MES RELLEVANTS ~ CARTES DEL PRESIDENT
| DEL VICEPRESIDENT

| CONSELLER DELEGAT

QUI SOM

El Reglament Intern de Conducta
en I’Ambit del Mercat de Valors

CaixaBank va establir el 2011 un regla-
ment intern de conducta (RIC) en I’Ambit
del Mercat de Valors, amb la finalitat de
complir de manera expressa, en |'ambit
intern, amb la legislacié vigent del mercat
de valors. Aixi, totes les actuacions dels
organs d’administracié de CaixaBank, els
empleats i els representants quedaven
subjectes a les normes de conducta vi-
gents en aquest camp.

A més, aquest reglament persegueix la
transparencia cap als inversors i els mer-
cats, perque fomenta un comportament
integre en totes les actuacions dels or-
gans d'administracio, els empleats i els re-
presentants de CaixaBank, i, alhora, pre-
vé i gestiona els conflictes d'interessos. El
Reglament, en definitiva, assegura que els
inversors rebin en tot moment una infor-
macio6 financera i institucional correcta.

L'any 2012, 24.391 persones de la plan-
tilla van realitzar un curs formatiu sobre
el RIC i 7.116 van completar el curs de
Comunicacio  d'Operacions Sospitoses
d'Abus de Mercat. Addicionalment, dins
de la formacié global per al personal pro-
cedent de Banca Civica, s'incloien contin-
guts relatius al RIC.

Accés al Reglament Intern
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Prevencio del blanqueig
de capitals

Per a CaixaBank, la lluita contra el blan-
queig de capitals, a més d'una obligacio
legal, constitueix una prioritat per a tots
els seus empleats, directius i administra-
dors, de manera coherent amb els seus
valors corporatius i el seu Codi Etic.

La normativa interna de CaixaBank recull
les pautes d'actuacié en materia de pre-
vencioé del blanqueig i financament del
terrorisme de la legislacié vigent, incloent-
hi les recomanacions del Grup d'Accié Fi-
nancera Internacional (GAFI), i s'ajusta al
que estableixen aquestes normes.

Durant I'exercici 2012, CaixaBank ha se-
guit un pla de formacié que incorpora les
modificacions legals sobre aquesta ques-
tio, amb:

= Més de 11.000 hores de formacié
= Més de 5.700 persones formades

El curs s'ha impartit a tots els empleats
i empleades de la xarxa comercial i ha
tractat molt especialment sobre les acti-
vitats amb un risc més alt en relacié amb
el blanqueig de capitals. Addicionalment,
s’ha dut a terme un pla formatiu especi-

CREACIO DE VALOR GESTIO DELS RISCOS

COMPARTIT

RESU

al dirigit a empleats procedents de Banca
Civica. Al llarg de I'any, un 73,4% de la
plantilla ha rebut formacié sobre les po-
litiques i procediments anticorrupcio de
CaixaBank. L'entitat no ha rebut cap san-
ci6 de I'ambit de la prevencio del blan-
queig de capitals i el financament del ter-
rorisme al llarg de I'any.

D'altra banda, CaixaBank disposa d'una
Politica Interna d'Admissié de Clients.
D’acord amb aquesta politica, els casos de
persones juridiques o altres instruments
de jurisdiccions considerades de risc, com
ara paradisos fiscals, o paisos o territoris
no cooperants, es rebutgen directament.
En cas que, excepcionalment, es consideri
que aquest rebuig no és procedent, per a
I'admissié d'aquests casos singulars es re-
quereix sempre una autoritzacié del nivell
directiu superior.

Meés informacié sobre la prevencié del blanqueig de
+ capitals i el financament del terrorisme
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El 2012 TOTS els
empleats de la xarxa
comercial van rebre
formacio especifica
contra el blanqueig de
capitals
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http://www.caixabank.com/informacioncorporativa/prevenciondelblanqueocapitalesylafinanciaciondelterrorismo_ca.html
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El Pacte Mundial
de les Nacions Unides

CaixaBank recolza les iniciatives, tant CaixaBank I
nacionals com internacionals, que perse- aixabank, en la

gueixen |'aveng en matéria de responsa- preSldenCla
bilitat corporativa. En aquest sentit, com- de la Xarxa Espanyola

parteix amb la resta d'empreses del Grup del Pacte Mundial
“la Caixa" el compromis explicit amb els

principis del Pacte Mundial de les Nacions
Unides, basats en els drets humans, labo-
rals, mediambientals i de lluita contra la
corrupcio.

CaixaBank i les seves empreses filials in-
clouen una clausula contractual d'accep-
tacio obligatoria per als seus proveidors,
segons la qual aquests declaren congixer |
respectar també els dits principis.

Aixi mateix, des de I'any 2012 i durant un
periode quatre anys, CaixaBank ocupara
la presidéncia de la Xarxa Espanyola del
Pacte Mundial, amb la qual cosa amplia
el seu compromis de difusio i implantacié
dels principis entre les empreses i institu-
cions espanyoles.

Meés informacié sobre el Pacte Mundial



http://www.pactomundial.org/

3.1 Context economic i financer
3.2 Linies estratégiques principals




o INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2012] 33

LINIES ESTRATEGIQUES
Context economic i
financer

Linies estrateégiques principals

GESTIO DELS RISCOS RESULTATS | INFORMACIO ~ COMPROMISOS 2012 ANNEXOS
FINANCERA 2012 | REPTES 2013

CREACIO DE VALOR
COMPARTIT

DADES MES RELLEVANTS ~ CARTES DEL PRESIDENT
| DEL VICEPRESIDENT

| CONSELLER DELEGAT

QUI SOM GOVERN CORPORATIU

3.1 [Context economic i financer]

L'any 2012 va comencar amb dos grans focus de preocupacio: un ajusta-
ment brusc del creixement en els paisos emergents i una aguditzacio de
la crisi de deute sobira europeu. El primer dels riscos s’ha resolt favora- 6
blement, mentre que la crisi de deute sobira europeu ha estat el focus 4

[Economies avancades: 3 continents, 3 ritmes]

% variacié anual del PIB real

Previsions 2013

principal d’inestabilitat global. EE.UU. 2,0%
2 - e an e a Eurozona -0,4%
o Sseo Japo 0,7%

L'eurozona 5 e

A la zona de l'euro, la recrudescencia de  unitat de I'euro en el llarg termini. Per a -4

les tensions en els mercats financers dels  aix0, era necessaria una refundacié de la .

paisos periferics i la falta d'accions deci-
sives dels liders europeus han afavorit un
desacoblament del creixement economic
respecte de la resta d’economies avanca-
des.

La crisi de deute sobira es va intensificar
durant la primera meitat de I'any. La des-
confianca en la capacitat de recuperacié
dels paisos periferics va produir una forta
fragmentaci¢ del sistema financer euro-
peu. Per tal de palliar aquesta situacio,
el Banc Central Europeu (BCE) va injectar
grans quantitats de liquiditat amb les ope-
racions de financament a tres anys (LTRO).

Igualment, per resoldre la crisi era impres-
cindible, a més d'una politica monetaria
expansiva i el sanejament dels comptes
publics dels paisos periférics, garantir la

Unié Econdmica i Monetaria (UEM).

El Consell Europeu va acordar el juny un
full de ruta per a la creacioé de la unié ban-
caria i la uni¢ fiscal amb la creacié d'un
supervisor bancari Unic, la posada en mar-
xa del qual es produira previsiblement el
2014. Aquest és un primer pas per a la
recapitalitzacié directa dels bancs a tra-
vés del Mecanisme Europeu d'Estabilitat
(MEDE).

El BCE va decidir fer també tot allo ne-
cessari per preservar la unitat de I'euro.
Aixi, I'agost va anunciar un programa de
compres illimitades de deute sobira en
els mercats secundaris, sempre que els
estats membres sollicitin ajuda dels fons
de rescat europeus i se'n compleixin les
condicions.

2008 2009 2010 2011 2012 2013

Font: *Area d'Estudis “la Caixa"”

[Eurozona: un gran repte]

Avancar vers una unié economica i monetaria genuina
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Espanya

En aquest entorn, el govern espanyol va
aprovar dos reials decrets llei, el febrer i
el maig, per accelerar el procés de sane-
jament del sistema financer i aixi recupe-
rar la confianca de la comunitat inversora
internacional. Els seus objectius van ser,
respectivament:

= Elevar el nivell de cobertura de la cartera
immobiliaria problematica.

= Augmentar les provisions sobre els ac-
tius no problematics del sector promo-
tor i constructor.

A més, el sector financer va continuar
amb el procés de consolidaci¢ i ajusta-
ment de capacitat iniciat el 2008. Aixi, el
nombre d’entitats bancaries va passar de
55 el 2008 a 19 grups bancaris el 2012, i
el nombre d'oficines es va reduir un 15 %.

CaixaBank ha sabut aprofitar aquest en-
torn per enfortir la seva preséncia en el
mercat espanyol, amb la integracié de
Banca Civica, per crear |'entitat lider en
el sistema financer per volum d‘actius i
la posterior adquisici6 de Banco de Va-
lencia, la qual cosa li ha permes millorar
substancialment I'equilibri territorial.

[Sistema financer espanyol: consolidacié i ajustament de capacitat]

2008-2012
Oficines' —  -15%
Empleats —— -14%

1. Entitats de credit

Anunciat
24% '
. 55 entitats
— 19 grups?
-23%

ant

2. Inclou bancs amb actius superiors als 10.000 milions d’euros el 2008 i totes les caixes.

Font: Banc d’'Espanya i elaboracié propia

El govern espanyol, parallelament a les acci-
ons del Consell Europeu, va sollicitar ajut als
fons de rescat europeus per un import ma-
xim de 100.000 milions d'euros per a la re-
estructuracio del sistema bancari espanyol.
Aguesta assistencia financera, acordada a
través d'un memorandum d’entesa, impo-
sa condicions estrictes i un calendari molt
exigent per a la recepcié d'aquesta ajuda.

Des de la seva signatura, el juliol, s"han
fet passos importants en el procés de sa-
nejament de la banca. El juny s'havien
dut a terme unes proves de resistencia
agregades (top down) que van determi-

[CaixaBank, una entitat solida]

Stress test (Set. 2012). Escenari advers 2014

Font: Banc d'Espanya i elaboracié propia.

nar que, en un escenari economic advers,
les necessitats de capital del conjunt del
sector oscillarien entre els 51.000 i els
62.000 milions d’euros. Posteriorment,
es van realitzar les proves de resisténcia
desagregades (bottom up) que van deter-
minar les necessitats de capital especifi-
ques de cada entitat. Aixi, es va proce-
dir a classificar les entitats bancaries en
grups segons els ajuts publics que s'havi-
en de rebre. CaixaBank, gracies a la seva
elevada solvéncia, va passar amb éxit
suficient aquesta prova, per la qual cosa
es va classificar en el grup de les entitats
sense necessitat de capital addicional.
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Espanya: competitivitat i ocupacio

Malgrat els avencos en el procés de con-
solidacio del sector bancari espanyol i
de la reobertura gradual dels mercats
de financament internacionals, I'activitat
economica (i en especial la demanda in-
terna) es van mantenir febles. La taxa de
variacio interanual del PIB del conjunt de
I'any 2012 va ser del -1,4 %. El consum
privat va accelerar la seva contracci¢ de-
gut al deteriorament continuat del mercat

[PIB]
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GOVERN CORPORATIU

laboral, amb una taxa d’atur per sobre del
25 %, i a la pujada de la pressio impositi-
va. Només |'esforc internacionalitzador de
les empreses espanyoles, sobretot de les
pimes, va fer que el sector exterior aug-
mentés el seu dinamisme i esmorteis, fins
a cert punt, la contraccié econdmica. En
aquest entorn, CaixaBank ha intensificat
els seus esforcos per acompanyar les em-
preses clients a I'exterior, una estrategia
que continuara sent una de les seves prio-
ritats en el curt i mitja termini.

[Exportacions]

CREACIO DE VALOR
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% de contribuci6 al PIB

Béns i serveis. Acumulat en els darrers 12 mesos. Base 100 gener 2000
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GESTIO DELS RISCOS

RESULTATS | INFORMACIO
FINANCERA 2012

COMPROMISOS 2012
| REPTES 2013

[Atur]

% de poblacié activa. Febrer 2013
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4 Previsions* —> 220 Espanya I ——— 26,3
200 Grecia* I 26,3
? s e - 180 Portugal 17,5
0 160 Irlanda I 14,2
140 Italia | 11,6
2 - 120 Franca ] 10,8
-4 100 Regne Unit [ 7,7*
2010 2011 2012 2013 2014 2000 2004 2008 2012 Alemanya ] 5,4
PIB Espanya * Desembre 2012
Sector exterior Franca
Demanda interna Alemanya
Italia

* Marg¢ 2013
Font: Eurostat, INE i recerca propia.
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Les intervencions del BCE van ajudar al
fet que les condicions de financament del
sector privat no s'endurissin més pero, no
obstant aix0, l'accés al credit bancari de
llars i empreses va continuar debilitant-se.
Aquesta disminucié del credit al sector
privat reflecteix, en part, el procés de de-
sendeutament en qué estan immersos els
agents privats; un procés que fa més de
dos anys que es troba en curs i que pro-
bablement continuara fins que s'assolei-
xin nivells de deute sostenibles en el llarg
termini. En aquest sentit, per restaurar les
fonts de financament de I'economia real
és crucial concloure el sanejament del
sector bancari.

Respecte d’aixo, el desembre es va
fer efectiu el primer desemborsament
de 39.500 milions d'euros provinents
del Mecanisme Europeu d'Estabilitat

[Reestructuracio del sistema financer]

i Millora de la
i rendibilitat
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Linies estrateégiques principals

(MEDE). El Fons de Reestructuracid Or-
denada Bancaria (FROB) va utilitzar prop
de 37.000 milions per recapitalitzar les
quatre entitats bancaries nacionalitza-
des. D'altra banda, la Societat de Gestio
d'Actius Procedents de la Reestructura-
cié Bancaria (Sareb) ha entrat en funci-
onament i ha aconseguit que més del
50% del seu capital procedeixi d'accio-
nistes privats, per la qual cosa I'aporta-
Ci6 publica no es comptabilitzara com a
deute de I'Estat. Aixi, el procés de rees-
tructuracid bancaria esta ben encarrilat,
i sembla que el 2013 sera un any decisiu
per a la seva culminacio.

En el sistema financer, el focus el 2013 i
2014 sera la recuperacié de nivells soste-
nibles de rendibilitat a través, fonamen-
talment, de més avencos en la consolida-
ci6 del sistema.

£ 2013

: Enfocament |
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Fins avui s'ha dut a terme un fort procés
de sanejament i de recapitalitzacio. La
prioritat ara sera augmentar els ingressos
i ajustar els costos per alleujar les pressi-
ons a les quals esta subjecte el compte de
resultats.

Aixi mateix, els avencos a nivell europeu
vers una unié bancaria, amb la creacié d'un
Mecanisme Unic de Supervisio, també son

financer
Linies estrateégiques principals

fonamentals per a una integracié financera
més gran que garanteixi un accés al credit
en condicions similars en tots els paisos de
la zona de I'euro. En aquest sentit, acabem
I'any amb un compromis ferm dels liders
europeus de continuar avancant en la im-
plementacié del full de ruta per a la unié
bancaria i la uni¢ fiscal en el Consell Euro-
peu de desembre, la qual cosa proporciona
un cert grau d'optimisme per al futur.

[Sistema financer espanyol: depreciacions i recapitalitzacio]

En resum, malgrat les dificultats de I'en-
torn economic i regulatori I'any 2012,
CaixaBank ha aconseguit mantenir la
seva fortalesa financera i diferenciar-se
del mercat. No obstant aixo, la situacio
no deixa d'estar exempta de riscos i tant
la solvencia com la liquiditat continuaran
sent factors clau de cara al futur.

[Provisions] 74008 [Evolucio Core Capitall [Sareb]
Me 7 s e Milions d’euros bruts
......... ..._.._,-' A T
125.258 65.000 : e )
A - e ey . >10,0%
mMe L 9,7 %
154,000 : s 8%
me 7 NN BN I .
........... " 64.793 6.3%
37.572 - - Grup 1: BFA/ Bankia, NCG Banco, Catalunya Banc, Banco de Valencia.
T— Grup 2: BMN, CEISS, Caja3, Liberbank
2007 2009 2011 2012 (ow 2007 2009 2011 2012 sty
*Font: Banc d'Espanya, AEB, CECA i estimacions propies Injeccio publica aprovada el 2012 >50% :
38.833 M€ i actius problematics del sistema
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3.2 [Linies estrategiques principals]

Les linies estratégiques de CaixaBank mantenen com a referent clients,

empleats, accionistes i societat.
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EL PACTO MUNDIAL

Gracies a una gestié exigent, I'esforc con-
tinu de la plantilla i la integracié de Banca
Civica, CaixaBank ha aconseguit assolir
molts dels seus reptes estrategics per al
periode 2011-2014: lideratge en banca
minorista a Espanya i refor¢c de la posi-
cio financera. En un entorn complex, en
el marc de la reestructuraci¢ del sistema
financer espanyol i sota una forta pressié
competitiva, s'ha fet un gran esforc en sa-
nejaments, tot mantenint una solvencia i
liquiditat elevades.

El 2013 s'iniciara una segona fase del
Pla Estrategic 2011-2014, amb I'adap-
tacio de les linies principals als canvis en

I'entorn economic i financer. CaixaBank
manté els seus reptes principals, que son
la seva rao de ser: donar resposta a les ex-
pectatives dels clients, impulsar la motiva-
Cio i el desenvolupament professional de
I'equip, ser rendibles per als accionistes i
romandre a prop de la societat i dels seus
problemes. Igualment, focalitzara els seus
esforcos a prioritzar la qualitat de servei
i la reputacio de I'entitat, tot mantenint
el lideratge comercial, amb un creixement
organic rendible.

Tot aixd refermant els valors de I'entitat
(lideratge, confianca i compromis social)
en un moment en qué és imprescindible
recuperar la confianca dels clients en la
banca i prioritzar, encara més si és possi-
ble, els principis etics d'actuacio i el con-
trol intern.

FINANCERA 2012

[Linies estrategiques: mirant cap al futur]

iH WIN =

Servir el client
amb el maxim
nivell de qualitat

Actuar sota els
millors principis
étics i de bon
govern

Mantenir el
lideratge en banca
minorista

a Espanya

Fer prevaler
la fortalesa
financera

Diversificar el
negoci amb suport
a les empreses

O 00 N

| REPTES 2013

Millorar la
rendibilitat
ajustada al risc

Desenvolupament
del lideratge
directiu

Ser liders en
innovacio

Avancar en la
internacionalitzacio
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1. [Servir el client amb el maxim nivell de qualitat]

En un context economic i financer altament complex, CaixaBank es man-
té fidel a la seva voluntat de lideratge i creixement, que es plasma, en
primer lloc, en la vocacio de servei als seus clients. L'entitat persegueix
I'’excelléencia en el servei com la seva prioritat maxima, amb el major
nivell de qualitat possible, i concep el negoci bancari com una relacié a
llarg termini amb els clients que crei valor compartit.

CaixaBank va obtenir el 2012 el Segell
a I'Excellencia EFQM en el seu maxim
nivell, +500 punts, després d'una ava-
luacio exhaustiva dels seus processos
interns i comercials. Aquest reconeixe-
ment, atorgat per I'European Foundati-
on for Quality Management, reflecteix
una aposta ferma per aconseguir la sa-
tisfaccio de tots els grups d’interes: cli-
ents, accionistes, empleats i societat. En
els proxims exercicis, I'entitat continuara
treballant per avancar en la implemen-
tacio del model EFQM, amb la seva re-
novacio el 2014, i per oferir un nivell de
servei excellent que es reflecteixi tant en
els ranquings externs de qualitat com en
els resultats de les consultes a clients.

El client, la rao de ser de I'entitat

L'objectiu de CaixaBank consisteix a an-
ticipar i superar les necessitats i expec-
tatives dels clients i incorporar-ne I'opi-
nio, tot avaluant-ne i implantant-ne els

suggeriments. Aixi, cada any CaixaBank
realitza gairebé 300.000 enquestes entre
els seus clients, que li permeten coneixer el
seu grau de satisfaccié respecte del servei
rebut. Aquestes enquestes es complemen-
ten amb consultes especifiques sobre els
diferents negocis (banca d’empreses, ban-
ca privada, etc.) i canals que I'entitat posa
a la seva disposicié (xarxa de caixers, banca
per Internet o per mobil, etc.).

L'objectiu de CaixaBank és que I'indicador
de satisfaccio dels clients se situi en nivells
de 8,5 (en una escala de 0 a 10).

Per a aixo, CaixaBank compta amb un pla
de millora continua, en qué esta implica-
da tota la plantilla. Aquest pla de qualitat
inclou un espai especific en la intranet
corporativa, amb consells i exemples de
millors practiques. A més, s'efectua un
seguiment dels resultats del nivell de ser-
vei de cada oficina. Amb la collaboracié
dels directors d'area de negoci, es treballa
en plans de millora per a aquelles oficines
amb un recorregut de millora més gran
0 amb una evolucid menys optima. Com
a novetat, aquest 2013, un responsable

[El model de qualitat de CaixaBank]

Coneéixer:

Necessitats, expectatives
i percepcions de clients

Millorar:

; Excedir, encara més, les
E expectatives del client

Mesurar:

< Avaluar |'experiencia

del client

en cada territori s'encarregara d'impulsar
i realitzar el seguiment de les accions del
pla de qualitat. L'objectiu ultim és sempre
millorar I'experiencia dels clients en el seu
tracte amb I'entitat.

Respostes personalitzades

L'Oficina d'Atencié al Client, que ca-
nalitza les comunicacions rebudes per
part dels clients, és un altre dels dispo-
sitius centrals de la politica de qualitat.
A través d'aquesta oficina s'assegura el
coneixement de les reaccions i opinions
dels seus clients respecte dels serveis
rebuts.

Per a CaixaBank és una prioritat minimit-
zar el nombre de queixes i reclamacions
rebudes i oferir respostes personalitzades
als clients que les presenten, amb un bon
temps de resposta i amb la consecucio de
resolucions satisfactories per a ambdues
parts.

Per aixo, en les linies d'actuacio de 2013
s'inclou I'impuls d'accions correctores per
reduir el nombre de reclamacions de cli-
ents. Aixi, s'esta redefinint el procés de
resolucié de reclamacions per millorar la
comunicacio, el temps de resposta i la sa-
tisfaccio del client amb la resolucio.

Més informacié a I'apartat 4.2.2 “Clients”
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2. [Actuar sota els millors principis étics i de bon govern]|

CaixaBank té com a objectiu comptar amb un Govern Corporatiu exem-
plar i ser referents en transparéncia i en comunicacié externa. De la ma-
teixa manera, un dels seus valors corporatius és el compromis social, en
qué es fonamenta tota I'actuacié empresarial i social de I'entitat.
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Actuacio etica

El de 2012 ha estat un exercici complicat
per al sector financer, que ha vist erosi-
onada la seva reputacio davant la socie-
tat. Per a CaixaBank mantenir una bona
reputacié és una prioritat i la consequén-
cia d'un exercici de responsabilitat, que
es veu reflectida en la presencia en els
principals indexs de sostenibilitat a nivell
mundial. Per a aix0, considera necessari
escoltar les opinions i considerar les ex-
pectatives dels clients, oferir-los el millor
servei possible en productes i serveis, ser
integres i honestos en |'assessorament i
exercir I'activitat bancaria amb transpa-
rencia.

Resulta fonamental també ser fidels als
valors corporatius i comptar amb meca-
nismes adequats que permetin anticipar
els riscos, tant els interns, amb un siste-
ma de control i seguiment adequat, com
els de I'entorn.

A CaixaBank, tot I'equip huma, emple-
ats, directius i membres dels seus organs
d’administracio, han d’exercir la seva ac-

tivitat en consonancia amb el Codi Etic i
de Principis d'Actuacio, que estableix les
directrius per aconseguir un Govern Cor-
poratiu exemplar.

Addicionalment, s'esta acabant d’enlles-
tir la redaccio d’una politica anticorrupcié
que unifiqui en un document totes les
normatives internes existents, que es po-
sara a disposicio del public en general per
a la seva consulta.

Aixi mateix, CaixaBank dona suport pu-
blicament a iniciatives, a nivell nacional i
internacional, que tenen com a objectiu
avancar en materia de responsabilitat. En-
tre aquestes iniciatives es pot mencionar
que és signataria dels Principis del Pacte
Mundial de les Nacions Unides des de
I'any 2005.

Una entitat compromesa

CaixaBank aposta per un exercici del ne-
goci bancari basat en els valors de lide-
ratge, confianca i compromis social. En
aquesta linia és fonamental la seva contri-
bucié a I'Obra Social del Grup “la Caixa”,

GESTIO DELS RISCOS

amb la qual collabora també en la difusio
i aplicacio dels seus programes. En aquest
sentit, I'entitat continuara fomentant la
participacio d'empleats, clients i accio-
nistes que, a tall d’exemple, ha permes el
2012, entre altres consecucions, la gene-
racié de 10.504 llocs de treball a través
del programa Incorpora d'integracio labo-
ral de persones en risc d'exclusio.

RESULTATS | INFORMACIO
FINANCERA 2012

COMPROMISOS 2012
| REPTES 2013

ANNEXOS

Donar resposta a les necessitats de la soci-
etat és |'objectiu principal de I'Obra Social
“la Caixa"”, amb un pressupost de 500 mi-
lions per a 2013, per siseé any consecutiu.
Aquest dividend social es fa més rellevant
en un entorn economic desfavorable,
amb necessitats socials creixents i on els
ajuts publics i privats han disminuit.

Més informacio en I'apartat 2.2 “Etica empresarial” i 4.2.6
“CaixaBank, amb I'Obra Social “la Caixa”
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3. [Lideratge en banca minorista a Espanyal|

CaixaBank es focalitza a consolidar la seva posicié de lider en el mercat
espanyol i a continuar augmentant les seves quotes de mercat, gracies
a una oferta completa de productes, serveis i canals, un model d’atencié
especialitzat i la seva vocacioé per la innovacio i la qualitat de servei.

Després de la integracié en els ultims anys
de Caixa Girona, Bankpyme i Banca Civica,
CaixaBank ha reforcat la seva posicio de li-
deratge en el sistema financer espanyol. El
2012 ha superat els 12,9 milions de clients,
la qual cosa significa que més d'un de cada
quatre clients financers opera amb I'entitat.
| el que encara és més important, un 22%

[% de clients sobre la poblacié espanyola]

dels espanyols afirmen que CaixaBank és
la seva primera entitat financera.

A més, la integracié de Banca Civica ha
aconseguit també millorar I'equilibri ter-
ritorial, tot augmentant significativament
la preséncia de CaixaBank a Navarra, Ca-
naries, Andalusia i Castella i Lleo.

EI 2013, I'entitat continuara treballant per
assegurar aquesta posicié de lideratge en
banca minorista a Espanya, per la qual
cosa el focus comercial continuara sent la
captacié i vinculacio de clients.

En aquest sentit, s'han identificat tres pa-
lanques d’actuacio:

= Continuar assegurant una oferta com-
pleta de productes, serveis i canals actu-
alitzada i adaptada als canvis de I’entorn
per tal que sigui la més adequada a les
necessitats de cada client.

[Quota de mercat per volum de negoci]

(Dades a desembre 2012)

= Posar un émfasi especial en la captacié
sostenible de recursos, que també i per-
meti de continuar sent una de les enti-
tats amb major liquiditat del sistema.

= Completar la preséncia territorial i man-
tenir el focus en innovacié en canals, per
continuar oferint un servei amb la maxi-
ma proximitat i conveniencia als clients.

Més informacié en I'apartat 4.1.1 “Serveis financers i
asseguradors”

28 o, o
28 2 8,3% 7,8%
24 6,6% Wv .... -._..
22 22 >
21 21 21 : o/ -~
20 20 I 2 14,7% -
18 : 3
17 : 4
i N h. . I. Ii . Quennds,
K volum ae o
: R . Ry
° 1,7% ‘
2007 2008 2009 2010 2011 2012 ¢ 189%

Penetracio particulars > 18 anys

Penetraci6 primera entitat

Font: FRS 2012 - Comportament financer dels particulars.

=

s oW A

> 10% de quota
> 7% de quota
s7%dequota



% INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2012] 42

LINIES ESTRATEGIQUES CREACIO DE VALOR
Context economic i financer COMPARTIT

GESTIO DELS RISCOS RESULTATS | INFORMACIO ~ COMPROMISOS 2012 ANNEXOS
FINANCERA 2012 | REPTES 2013

DADES MES RELLEVANTS ~ CARTES DEL PRESIDENT

| DEL VICEPRESIDENT

QUI SOM GOVERN CORPORATIU

| CONSELLER DELEGAT

Linies estratégiques
principals

4. [Fer prevaler la fortalesa financera|

La conjuntura economica actual requereix una gestié activa dels riscos
i una politica prudent de cobertura, que garanteixin la solidesa del ba-

organismes internacionals (BCE, CE, FMI).
D’acord amb aquests resultats, la ratio del

[Ratio Core Capitall

lanc i protegeixin els resultats futurs. Respecte d’aixo, la solidesa pa-  Core Tier 1 del Grup "la Caixa” se situa- 15
trimonial, amb una posicié folgada de liquiditat, i la capacitat de gene- ria en el tancament de desembre de 2014 12.5% .
racié de resultats constitueixen els pilars fonamentals per afrontar els en el 9,5%; d'aquesta manera mantindria 10 . 1
reptes del futur. un excedent de capital respecte del minim 8o

exigit del 6% de 5.720 milions d'euros. 5 .

Aquests resultats es donarien en |'escena-
CaixaBank manté una marcada orientaci6  Una entitat solida ri advers, la probabilitat d'ocurréncia del
vers |'excelléncia en el model de gestio, qual és de I'1%. Aquest escenari marca 0

2010 2011 2012

que li permeti reforcar any rere any les
seves principals fortaleses financeres, i se
centra en:

= E| refor¢ continu de la solvencia i la li-
quiditat.

= La millora constant dels sistemes de ges-
ti6 del risc.

= | 3 gestio activa de la morositat i dels ac-
tius immobiliaris.

El desembre de 2012, el Core Capital a Ba-
silea Il de CaixaBank era de I'11%, amb un
excedent de recursos propis sobre el nivell
minim regulatori de 5.745 milions d'euros.

CaixaBank posseeix una elevada capa-
citat de resistencia, que és un dels seus
elements diferenciadors. Aixi, el Grup
“la Caixa” va superar de manera satisfac-
toria les proves de resistencia individualit-
zada del sector bancari espanyol, coordi-
nades i supervisades pel Banc d’Espanya i

una ratio d'exigéncia de capital del 6% i
preveu variacions acumulades 2012-2014
del PIB del -6,5%, una taxa d‘atur del
27,2% el 2014 i una caiguda del preu de
I"habitatge del 26,4%.

Per tal de mantenir aquesta fortalesa,
I'entitat continuara reforcant la solvencia
a través de la generacié d’ingressos, tant
de fonts tradicionals com alternatives, i
de la reduccio de costos.
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Posicio de liquiditat excellent

Aixi mateix, CaixaBank disposa d'un marc
de gesti¢ de la liquiditat prudent i con-
servador en el qual aplica les millors prac-
tiques i recomanacions del mercat i dels
organismes supervisors. Gracies a aixo,
pot adaptar-se a les condicions economi-
ques actuals, financar el creixement dels
negocis del Grup i donar resposta a les
necessitats de credit dels clients.

Al final de 2012, I'entitat comptava amb
53.092 milions d’euros de liquiditat (el
15,2% del total del balang) que li perme-
ten afrontar comodament els venciments
dels mercats majoristes dels proxims anys,
la qual cosa proporciona estabilitat i fa
palés el gran sentit d'anticipacio del Grup.

[Venciments de la activitat institucional
dels propers tres anys]
M€

10.000
8.160
7.334
6.560
5.000 .
0
2013 2014 2015

Linies estratégiques
principals

En aquest sentit, I'entitat seguira treba-
llant per assegurar la disponibilitat per-
manent de recursos liquids en el balanc,
per minimitzar el risc de liquiditat estruc-
tural propi de I'activitat bancaria. A més,
s'aprofitaran les oportunitats de financa-
ment en els mercats majoristes, al mateix
temps que es tracta de diversificar instru-
ments i venciments.

El 2013 es mantindra com a priori-
tat I'aplicacié d’uns principis de gestio
prudents i conservadors per compen-
sar les turbuléncies dels mercats i els
possibles increments de l'atur i la mo-
rositat. Igualment, s'esta treballant per
complir els requeriments que s'establi-
ran, el 2015, per a les ratios de liquiditat
(LCR).

Proteccio enfront del risc

El 2012, CaixaBank ha continuat enfor-
tint el marc de gestid del risc per man-
tenir una cartera crediticia de maxima
qualitat. El 31 de desembre de 2012, la
ratio de morositat, del 8,62%, mantenia
un diferencial positiu enfront de la mit-
jana del sector, del 10,44% el desembre
de 2012.

El total de dotacions i sanejaments rea-
litzats el 2012, 10.299 milions d’euros,
es va traduir en un augment del fons de
provisions de la cartera crediticia, que ha
assolit els 12.071 milions d’euros. Aixi, la
ratio de cobertura s'ha situat en el 60%
(el 142% amb garanties reals).

En una época d'inestabilitat econdmica,
la morositat continuara rebent un tracte
especific, amb una gesti¢ activa des dels
primers indicis de I'impagament. En tots
els casos, les recuperacions s'estableixen
amb la maxima proximitat possible al cli-
ent, al qual s'acompanya, en la mesura
del possible, amb un tractament personal
i especific.

El 2013, i en general, es continuara po-
sant |'accent en la proximitat al client i el
tracte professionalitzat per a la prevencio i
millora dels sistemes de risc.

Meés informacié: vegeu Iapartat 5.1 “Gesti6 activa dels
riscos”
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5. [Diversificar el negoci amb suport a les empreses|

El model de servei de I'entitat es basa en la relacié a llarg termini amb
els clients, tot oferint un servei especialitzat a cada segment de client.
Acompanyar les empreses en el seu dia a dia i creixement és prioritari
per a CaixaBank, aixi com contribuir al desenvolupament del teixit em-

presarial del pais.

La quota de penetracié de CaixaBank en
el segment d'empreses era del 26,4% el
desembre de 2012, gracies al creixement
organic i a les adquisicions.

Quant a la seva vinculacié, es pot destacar
que la quota CIRBE, que mesura la pro-
porcié de financament que té el client en
I'entitat respecte del total del seu finan-
cament, s'ha situat en el 19% al final de
2012, la qual cosa indica tant la confianca
que dipositen les empreses en CaixaBank

com I'aposta de I'entitat per mantenir-se
al costat dels seus clients i, per tant, de
resoldre les seves necessitats de financa-
ment malgrat les condicions de I’entorn.

En aquest sentit, hom pot destacar que, al
tancament de 2012, la cartera de credits
del segment de clients empresa, exclo-
ent-hi el sector promotor, arribava a prop
de 62.000 milions d'euros, la qual cosa
representa un 27,7% del total de cartera
de crédits de CaixaBank. Respecte d'aixo,

[Quota de penetraci¢ i vinculacio de clients empresa]

% (Dades a desembre 2012)
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Central d’Informacioé de Riscos del Banc d’Espanya (CIRBE)

I'entitat s'ha marcat com a repte, tal com
ho recull el Pla Estratégic 2011-2014, in-
crementar el pes dels negocis empresa
fins assolir un 31% de la cartera de credit.

Per complir amb aquest objectiu, i al llarg
de 2013, els tres negocis especialitzats
en aquest segment de clients, la banca
de pimes, la banca d’empreses i la banca
corporativa, centraran els seus esforcos
en el creixement del negoci, tot captant i
incrementant la vinculacio de clients.

Pimes, impuls a una de les prioritats
estratégiques del negoci

El negoci de Banca de pimes se centrara
en el disseny de nous productes i serveis
ajustats a cada client, en la potenciacio
de I'Gs dels canals electronics i en la im-
plantacié6 d'un nou protocol comercial,
dissenyat el 2012, que aprofundeix en
el model d'atencié personalitzada com a
clau per detectar i cobrir de manera més
ajustada les necessitats dels clients.

Banca d’empreses, una proposta de
valor consolidada

Pel que fa al negoci de Banca d’empre-
ses, aquest posara |'accent en la captacio
de nous clients i en la potenciacio del de-
senvolupament de nous productes i ser-

veis d'alt valor afegit, diferencials i Unics,
adaptats a les necessitats dels clients i a
I'evolucio del mercat. A més, tractara de
generar sinergies entre les empreses del
Grup “la Caixa”, per oferir aixi solucions
integrals i generadores de valor.

Banca corporativa, servei per als
grans grups empresarials

Respecte de la Banca corporativa, els
seus reptes passen per incrementar els
ingressos, millorar la rendibilitat associ-
ada al risc i ser més eficients en el con-
sum de capital. Per a aixd, es treballara
per continuar millorant en la distribucio
de productes i serveis i es potenciara la
vinculacio amb els clients, amb I'objectiu
de ser la seva primera opcié en totes les
seves necessitats bancaries.

També de forma centralitzada es conti-
nuara avancant en la visi¢ integrada del
client i en el calcul i la gestié de la seva
rendibilitat ajustada al risc, i es continua-
ra treballant en el marc de millora conti-
nua de la qualitat, ja que CaixaBank aspi-
ra a continuar sent I'entitat de referencia
per als clients quant a excelléncia en el
servei.

Més informaci6 en I'apartat 4.1.1 “Serveis financers i
asseguradors”
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6. [Millorar la rendibilitat ajustada al risc|

Garantir que totes les activitats i processos de I'organitzacié afegeixen
valor és una manera de guanyar flexibilitat i satisfer de forma optima
les necessitats dels clients. Per aixo, CaixaBank treballa per millorar la
rendibilitat ajustada al risc i reduir la complexitat i el cost tot simplifi-
cant processos i reforcant la cultura de millora continua i d'increment

de la productivitat.

En els proxims exercicis, el sistema finan-
cer ha de recuperar els nivells de rendibi-
litat suficients per garantir la sostenibilitat
en el llarg termini. Es la manera d'asse-
gurar el flux de credit necessari cap a
I'economia i continuar donant suport al
desenvolupament empresarial i social del
pals. Per aconseguir aix0, a CaixaBank,
tota I'organitzaci6 manté |'esforc per a
la millora dels marges en un entorn eco-
nomic complex, la contencié dels costos
d’explotacié i la innovacié com a font de
generacid de nous ingressos.

Evolucio sostenible dels ingressos

En un entorno econdomic de recessio i
amb tipus d'interés baixos, CaixaBank
ha de fer émfasi en la gestid dels mar-
ges tot mantenint la qualitat de servei. A
més, ha de continuar posant I'accent en
I'accié comercial i en el desenvolupament

continu de nous productes i negocis que
complementin les fonts d‘ingressos tradi-
cionals per aconseguir un creixement sos-
tingut dels ingressos del negoci bancari.

Per a aix0, es continuara treballant per dis-
posar d'una oferta de productes i serveis
completa, que permeti adaptar-se a les
diferents caracteristiques dels 12,9 milions
de clients actuals i dels futurs, i es poten-
ciara la innovacié per continuar desenvolu-
pant noves oportunitats de negoci.

Riscos assumibles i rendibles

CaixaBank treballa per millorar la rendi-
bilitat ajustada al risc. L'entitat gestiona
de forma global, activa i prudent els ris-
cos inherents al negoci, de manera que
s'optimitzi la relacié entre rendibilitat i
risc, en un marc que potencii la qualitat
del servei als clients.

CREACIO DE VALOR
Context economic i financer  COMPARTIT

RESULTATS | INFORMACIO
FINANCERA 2012

GESTIO DELS RISCOS

En aquest marc, s'identifiquen, mesuren
i valoren els riscos i es consideren de for-
ma permanent en la presa de decisions de
negoci.

Meés eficiéncia tot mantenint un ser-
vei excellent

CaixaBank treballa per continuar sent un
referent en innovacio i eficiencia, adaptar-
se amb rapidesa als canvis i aprofitar les
noves oportunitats.

Per aconseguir aixo, i gracies a la flexibilitat
de I'organitzacio, se simplifiquen activitats,
perd sempre mantenint un alt nivell de ser-
vel.

Per a la millora continua de I'eficiéncia
dels processos de produccid, desenvolu-
pa el programa Valora (Valor afegit), que
vertebra diverses iniciatives per optimitzar
els processos de les oficines, contenir els
costos i millorar la productivitat. En aquest
marc, s'aposta per la transformacié de pro-
cessos, el mesurament i millora de la pro-
ductivitat, i la gestio dels costos, i es posen
en marxa projectes en els ambits de comu-
nicacio i digitalitzacié en qué participen
diverses arees de I'entitat. Totes aquestes

COMPROMISOS 2012
| REPTES 2013

ANNEXOS

iniciatives persegueixen |'alineacio de tota
I'organitzaci6 amb la generacié de valor
en les activitats que es realitzen.

Igualment, i des de l'agost de 2012, la
integracié comercial i tecnologica de Ban-
ca Civica s'ha estat executant a un ritme
elevat, que ha permés capturar anticipa-
dament sinergies: 104 milions d‘euros
obtinguts, enfront dels 54 que s’havien
planificat per aI'any 2012. Es preveu que,
a partir del 2014, assoleixin els 540 mili-
ons d’euros anuals.

Meés informacié en I'apartat 5.1 “Gestio global del risc”
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7. [Desenvolupament del lideratge directiu]

En un entorn de canvi constant i amb integracions successives, CaixaBank
considera com a prioritat el manteniment de la seva cultura organitza-
tiva i els seus principis d'actuacié. El treball en equip, per sumar ca-
pacitats, i la comunicacié interna, per involucrar i motivar la plantilla,
son claus per al creixement personal i professional de tots els empleats.
Aixi mateix, CaixaBank promou el desenvolupament de les capacitats
de la plantilla i treballa per reforcar el reconeixement de I'acompliment.

Una cultura participativa

En un entorn de canvis permanents en la
societat i el mercat, és imprescindible an-
ticipar-se per oferir solucions a les necessi-
tats dels clients. Per a aixd, CaixaBank as-
pira a comptar amb equips que collaborin
i comparteixin una visi6 encaminada a
aconseguir una eficacia més gran en I'ac-
ci6 comercial. Unes persones que duguin
a terme les seves funcions amb autono-
mia i que integrin I'actitud innovadora en
el seu dia a dia.

En aquest marc s'han desenvolupat els
portals interns Valora i Innova, a més de
I'espai participatiu Imagina, on els em-
pleats aporten les seves idees de millora i
participen en debats oberts. L'objectiu de
I'entitat és continuar fomentant la partici-
paci6 de I'equip, de manera que s'incre-
menti el nombre d'idees aportades.

També el 2012 es va posar en marxa un
Programa de Refor¢ Cultural com a palanca
per facilitar la consecucié dels reptes estra-
tegics de CaixaBank i reforcar el manteni-
ment de la cultura corporativa, sempre amb
I'objectiu de satisfer les necessitats dels cli-
ents i online amb els valors corporatius. El
programa, que continuara el 2013, es basa
en tres grans eixos: el treball en equip, les
persones i la innovacié constant.

Dialeg intern reforgat

Només una comunicacié interna fluida
permet assolir els objectius de cada equip
de treball i els de I'entitat. A més, en un
entorn canviant es fa encara més necessari
compartir els principals missatges sobre la
situacio de I'entorn i de I'estrategia corpo-
rativa. Per aconseguir aixo, son fonamen-
tals les eines que facilitin la comunicacié
bilateral.

Respecte d‘aixo, CaixaBank potencia la
creacié de nous forums i canals comu-
nicatius, entre els quals destaca la xarxa
social interna Connecta, creada el 2012,
o la plataforma virtual d'aprenentatge,
Virtaula, en un entorn 2.0 i en creixement
constant. D’altra banda, I'Alta Direccid
visita les diferents arees territorials re-
gularment, per compartir |'estrategia de
I'entitat.

Aquests canals es complementen amb les
enquestes d'opinié periodiques a la plan-
tilla, amb I'objectiu de coneixer les seves
inquietuds i, en cas necessari, establir
plans de millora. El 2013 es continuara
treballant per millorar aquells aspectes
amb un major recorregut de millora se-
gons els resultats de I'enquesta de clima
i es realitzara una nova consulta a tota la
plantilla.

Desenvolupament del talent

Les persones son la base de CaixaBank, i la
seva garantia de futur. Per aix0, CaixaBank
fomenta una cultura d'incentius i motiva-
Ci6 basada en la millora permanent. Per
aconseguir aixo, ha desenvolupat diversos
programes per detectar i desenvolupar
el talent intern, tot impulsant activitats i
competencies organitzatives.

8,8

de satisfaccio mitjana de
la plantilla, segons I'ultima
enquesta de clima

En aquest sentit, la formacié continuada
és | seguira sent clau per assolir la millora
permanent, una de les claus del lideratge
de I'entitat. A CaixaBank es combinen les
sessions presencials, activitats online, plans
d’acci¢ i tutories. L'entitat aposta per po-
tenciar el seu Centre de Desenvolupament
Directiu i el programa Progressa, que li per-
meten impulsar el talent intern, tot asse-
gurant aixi que els professionals de I'entitat
mantinguin les capacitats i coneixements
gue demanda la situacio actual i que actu-
in com a factor diferencial i catalitzador del
creixement. En I'entitat, els sistemes d'ava-
luaci6 tenen cada vegada una perspectiva
més amplia, i es consoliden com una prac-
tica habitual en tots els equips.

De la mateixa manera, el Pla d’lgualtat
dinamitza un model de gestié on el fo-
cus esta en les persones i el seu talent.
El 2013, aquest enfocament basat en
I'equitat li ha de permetre renovar el Cer-
tificat d’lgualtat i el d’Empresa Familiar-
ment Responsable.

Més informaci6 en I'apartat 4.2.3 “Equip huma”
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8. [Liders en innovacio|

Context economic i financer
Linies estratégiques
principals

CaixaBank promou la creativitat i la innovacié, sempre orientades a ofe-
rir un millor servei al client i a millorar I'eficiéncia en els processos.
Ser liders en I'adopcié de noves tecnologies li permet també desenvolu-
par noves oportunitats de negoci que diversifiquen la base d’ingressos.

Un equip creatiu

A CaixaBank, el treball en equip és fona-
mental i s'espera que totes les persones
que formen part de I'entitat collaborin en
la generacio d’'idees.

Per aconseguir aixd compta amb un es-
pai virtual intern, actualitzat i millorat el
2012, que promou una actitud innovado-
ra, orientada al servei al client i que re-
culli també els suggeriments dels clients.
Es tracta d'un model participatiu i obert,
per identificar les millors idees d'empleats
i clients, aixi com bones practiques inter-
nes i externes. Aquest espai va obtenir en
els seus primers 100 dies més de 1.400
aportacions de la plantilla, una xifra que
s'hauria d’incrementar exponencialment
en el futur.

Parallelament, s'ha posat en marxa la pla-
taforma Inspira’ns, a través de la qual els
clients poden comunicar a l'entitat, des
de Linia Oberta, les seves idees i els seus
suggeriments sobre CaixaBank. El 2012

va rebre més de 41.000 visites i 500 apor-
tacions sobre productes i serveis.

Innovacié per a un servei millor

La relacié bidireccional entre I'entitat i els
seus clients és un element essencial per
a CaixaBank. Respecte d’aixo, els clients
aporten idees noves i expressen activa-
ment les seves necessitats i, a més, valoren
de manera permanent els serveis i produc-
tes oferts tant a través d’Internet com del
mobil.

Com a resultat d'aquesta interaccio es
van definint les linies d'actuacié futures,
gue han de respondre a les demandes que
plantegen els clients. Aixi, en un entorn en
que els canals electronics estan cada vega-
da més sollicitats, la banca online a través
d’Internet i, en especial, a través del mobil,
es mantenen com a apostes de futur de
CaixaBank. L'entitat ocupa la posici¢ de li-
der en serveis de banca online per quota
de mercat, segons Nielsen, tant a Espanya
com a Europa.

COMPARTIT

FINANCERA 2012

| REPTES 2013
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En relacié amb aixo, la International Tele-
communication Union (ITU), I'organisme
de les Nacions Unides especialitzat en les
tecnologies de la informacié i la comu-
nicacio, estima que, a finals de 2012, el
91,2 % de la poblacié mundial tenia un
terminal mobil i s'espera que, el 2015,
hi hagi més usuaris que accedeixin a In-
ternet a través del mobil que des del PC.
el cas de CaixaBank, el mobil s’ha con-
vertit en el segon canal a distancia més
utilitzat després de la banca per Internet
i continuara rebent |'atencié prioritaria
de I'entitat.

La innovacio i la implantacié de noves
tecnologies sén font d’avantatge com-
paratiu i eines per a la millora conti-

Linies estratégiques
principals

nua de I'oferta de productes i serveis. En
aquest sentit, la creativitat i la innovacio
han d’orientar-se sempre al servei del cli-
ent i a l'eficiencia, i per tant, augmentar la
qualitat del servei. EI 2012, I'entitat és lider
en qualitat, tant en servei web com mobil,
segons ho reflecteix el ranquing d’AQMe-
trix, i continuara treballant per mantenir-se
al capdamunt.

Nous productes i serveis i noves
formes de relacié

Els clients de CaixaBank utilitzen I'ofici-
na i els canals per contractar productes,
i el 90 % de I'operativa és muticanal. La
banca a distancia transforma la relacié de
molts clients amb el seu banc: fa possible

una relacié continuada i de qualitat amb
un doble avantatge. D'una banda, les
oficines es poden concentrar en el tracte
personal i en els treballs de valor “afe-
git”, mentre que els clients gaudeixen
d'una accessibilitat completa i n'aug-
menta la fidelitzacio.

En aquest sentit, CaixaBank aposta de-
cididament per la creacié de nous pro-
ductes i serveis i el desenvolupament
de noves eines de comunicacié entre
['entitat i els seus clients. Aixi, s"han cre-
at noves aplicacions per a mobils i s'ha
installat un nou model de caixer, que ha
estat dissenyat amb I'ajuda dels clients
(mitjancant entrevistes i focus groups) i
incorpora I'tltima tecnologia disponible

i és accessible per a tot tipus de collectius,
ja que redueix les barreres fisiques. L'enti-
tat també ha estat pionera en la installacio
progressiva de la tecnologia contactless,
amb el seu Us en mobils, caixers i terminals
de punt de venda (TPV) en comercos, que
continuara implantant.

Aixi mateix, les xarxes socials permeten cre-
ar nous canals comunicatius entre gestors i
clients, segurs i adaptats a les seves neces-
sitats i horaris, com el mur de Banca Priva-
da, creat el 2012. En el futur, es continuara
treballant en el futur, tant en les xarxes so-
cials propies ja existents com en el desen-
volupament d'altres comunitats online que
permetin acostar-se a nous collectius.

Més informacié en I'apartat 4.1.4 “Innovacié”
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9. [Avancar en la internacionalitzacio|

En I’ambit internacional, CaixaBank segueix tres eixos d’'actuacio: acom-
panyar les empreses client en el desenvolupament de la seva propia ac-
tivitat internacional, generar noves oportunitats de negoci a través de
les aliances amb bancs participats i reforcar les capacitats internes per

impulsar I'expansioé internacional.

Acompanyar les empreses clients
en |'exterior

CaixaBank aposta pel desenvolupament
d’'una xarxa d'oficines propia a I'estran-
ger. Al final de 2012, després de la inau-
guracié de les oficines de representacio a
Santiago de Xile (Xile) i al Caire (Egipte),
comptava amb 16 oficines. En el proxim

exercici, esta prevista I'obertura d’oficines
a Alger (Algeria) i Bogota (Colombia).

Respecte d'aix0, |'entitat té com a objectiu
continuar millorant i impulsant la relacio
amb empreses client que operen a I'es-
tranger. Una de les vies per aconseguir-ho
passa pel desenvolupament continu de la
xarxa propia d'oficines a I'estranger, que

també permetra a CaixaBank incrementar
la diversificacio geografica de la cartera
crediticia.

Aliances estrategiques amb bancs
liders

CaixaBank té participacions en bancs
liders que compten amb solids accionistes
de referencia i amb una qualitat excellent
en la gestio: Inbursa, Banc BPI, Erste Group
Bank, The Bank of East Asia i Boursorama.

Igualment, hi manté una serie d'acords
estrategics que li permeten oferir un ser-
vei especialitzat a empreses. Aixi, amb el
Banc BPI s'ofereixen les “Solucions Ibéri-
ques per a Empreses” a les empreses que
operen entre Espanya i Portugal; i amb
Erste, i a través de “Solucions Centre i Est
d'Europa”, es ddna servei a empreses amb
relaci6 amb I'Europa central i de I'Est. A
més, posa a disposicié dels clients serveis
a Hong Kong, la Xina o Méxic gracies als
acords amb el Bank of East Asia i Inbursa.
En la major part de casos, CaixaBank dis-
posa de gerents de negoci desplacats al
banc soci i fins i tot s'han intercanviat em-
pleats per facilitar aixi I'atenci¢ a clients
d'ambdues entitats.

A través d'aquest conjunt d’aliances, I'en-
titat ofereix a accionistes i inversors un
accés preferent a noves oportunitats de

negoci en regions amb un creixement
economic elevat i un perfil de risc equi-
librat.

En els proxims exercicis, CaixaBank con-
tinuara desenvolupant projectes junta-
ment amb els bancs socis, per tal d'aug-
mentar la diversificacié, desenvolupar
operacions comercials conjuntes, captu-
rar sinergies i intercanviar saber fer.

Desenvolupament de capacitats
internacionals

Amb I'objectiu de potenciar el perfil in-
ternacional de la plantilla, CaixaBank ha
posat en marxa, entre altres iniciatives, el
programa de formacié Move Up! per al
desenvolupament del talent intern, amb
I'objectiu que els empleats i empleades
puguin ocupar llocs de responsabilitat en
sucursals operatives internacionals, ofi-
cines de representacié i altres llocs amb
elevada exposici¢ internacional.

D’altra banda, CaixaBank esta treballant
també en la diversificacié geografica de
la captacioé de fons, mitjancant el posici-
onament de |'entitat com a referent d'in-
versio d'organismes multilaterals, bancs
centrals i fons sobirans.

Més informaci6 en I'apartat 4.1 “Diversificacié
internacional”
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4.1 [Proposta de valor]|

CaixaBank uneix la vocacié de lideratge i creixement, i el compromis
amb les persones i I'entorn amb I'aposta per la competitivitat i la crea-
cio de riquesa, com a fonaments per dur a terme una decidida aportacié

a la societat en general.

En aquest sentit, aposta per la seguretat
i la rendibilitat sostinguda en el temps i
té una série de recursos i capacitats dis-
tintives:

= Un model de negoci de banca universal
especialitzat, amb la vocacié de prestar
un servei de qualitat i adaptat a les ne-
cessitats dels seus 12,9 milions de cli-
ents.

= Una xarxa comercial proxima al territori
i uns recursos humans altament quali-
ficats.

= |'aposta per la innovacié constant.

= Un negoci bancari i assegurador conso-
lidat i gestionat de manera responsable
i sostenible.

= La creixent presencia internacional a tra-
vés d'oficines bancaries i de representa-
ci6, aixi com mitjancant participacions
financeres en diversos bancs internacio-
nals.

= Un negoci diversificat amb participacions
en empreses de serveis solvents.

CREACIO DE VALOR
COMPARTIT

Proposta de valor
Aportacié de valor als grups
d'interes
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CaixaBank, Best Bank in Spain
2012 segons la revista Euromoney
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Serveis financers i asseguradors

CaixaBank aposta per un model de banca universal basat en un servei
de qualitat i adaptat a les necessitats dels seus clients. En 2012 s'ha
consolidat com a I’entitat lider del mercat espanyol, amb 12,9 milions
de clients, uns recursos totals de 288.568 milions d’euros (+19,6%) i una
cartera de crédits de 223.449 milions d’euros (+20,1%). Aixi, ha reforcat
el seu lideratge en quasi tots els segments de clients i en quasi tots els
productes, gracies a una intensa activitat comercial i a la incorporacié

del negoci de Banca Civica.
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EL PACTO MUNDIAL

Un model de banca universal

CaixaBank desenvolupa la seva activitat
financera i asseguradora a través d'un
model de banca especialitzada que li per-
met adaptar-se a les necessitats dels dife-
rents collectius de clients. En aquest sen-
tit, disposa també del suport d'un conjunt
d'empreses filials, tant financeres com de
suport, que complementen [|'operativa
de CaixaBank i contribueixen a assolir
I'excelléncia en el servei als clients.

Una xarxa comercial propera al territori
Per al desenvolupament de la seva activi-

tat, CaixaBank disposa d'una de les xarxes
d'oficines més extenses del sector bancari

espanyol, amb una gran capillaritat en el
territori, i que constitueix I'instrument basic
de relaci¢ i proximitat al client dels seus més
de 30.000 professionals. Aquesta amplia
xarxa facilita el servei d'assessorament per-
sonalitzat i de qualitat, que es reforca amb
la resta de canals complementaris.

Després de la incorporacié de Banca Civica,
la xarxa s'ha incrementat en 1.146 oficines
(+22 %), que permeten que |'entitat estigui
present en el 99,2 % de les poblacions es-
panyoles amb més de 10.000 habitants i en
el 83,3 % de les de més de 5.000 habitants.

A les provincies amb una forta implantacio
de les caixes d'estalvis que composaven
Banca Civica (Cajasol, Caja Navarra, Caja
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permet un servei d’assessorament
personalitzat i de qualitat
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QUI SOM

Canarias, Caja Burgos i Caja Guadalaja-
ra) s’ha mantingut la marca comercial,
en consonancia amb el compromis de
I'entitat amb el territori en qué presta els
seus serveis, aixi com les seves respectives
obres socials.

L'any 2012, s’ha continuat amb el procés
de racionalitzacié de la xarxa, que ha im-
plicat la integracio d'algunes oficines pe-
tites o properes entre si, sempre mirant
d’assegurar el millor servei possible per
als clients de CaixaBank i la reubicacio
dels empleats.

El 2013, per exigéncies del regulador i per
raons de mercat, se seguira amb aquest
procés, mantenint el servei a les pobla-
cions rurals i sense abandonar mercats.

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

Una proposta comercial especialitzada

L'entitat, que opera sota la marca comer-
cial "la Caixa", ofereix propostes de valor
especialitzades per a particulars i empre-
ses, a través de sis negocis principals: ban-
ca de particulars, banca personal i banca
privada per als clients individuals, i banca
de pimes, banca d’empreses i banca cor-
porativa per a les empreses, en funci¢ de
les seves caracteristiques i necessitats.

Cadascuna d'aquestes propostes disposa
de professionals que han rebut forma-
Cio especialitzada i posen a disposicid del
public un cataleg de solucions financeres
adaptat a les seves necessitats. Aixi mateix,
es disposa d'una xarxa d'oficines diferen-
ciades per a aquells negocis I'especificitat
dels quals ho requereix.

CREACIO DE VALOR
COMPARTIT
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O

Total: 12,9 milions de clients

Grans patrimonis Banca Corporativa

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

Banca de particulars
(el pilar fonamental)

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

Es tracta de la proposta de valor per a les
families, les persones grans, els comercos,
els professionals que treballen per comp-
te propi i les microempreses que facturen
menys d'un milio d’euros. Es el negoci
més tradicional del Grup i el pilar fona-
mental sobre el qual s'assenten la resta de
propostes de valor especialitzades.

Ha tancat I'any amb quasi 12,1 milions
de clients i prop de 200.000 milions d'eu-
ros de negoci gestionat, cosa que repre-
senta el 43 % del volum de negoci de
CaixaBank.

L'exercici 2012 ha estat singular, en el sen-
tit que ha requerit compatibilitzar la ges-
ti6 del dia a dia del negoci amb la integra-
ci6 de Banca Civica. Aquesta operacié ha
permés que CaixaBank incrementi encara
més el seu lideratge en aquest segment
de mercat i consolidar-se com a I'entitat
de referencia, amb una quota de penetra-
cio de clients del 26,1%. Aquesta desta-
cada posicié s'accentua encara més a les
zones d'actuacio tradicionals de I'entitat:
Catalunya, Balears i les zones d’origen de
Banca Civica (Tenerife, Sevilla, Cadis, Hu-
elva, Guadalajara, Burgos i Navarra), fins
al punt que, en alguns territoris, supera
el 50%.

[Lideratge destacat en la majoria de productes retail]

Quotes de mercat i posicié en el ranquing

Nomines — 20,3%

Pensions 00 ] 19,6%

Facturacio targetes 000 | 20,9%

Facturacio TPV 00 ] 23,8%

Assegurances vida i estalvi 00 | 19,1%

Dipdsits a la vista | 14,4%

Diposits a la vista + termini (sector privat resident) | 13,5%
SNCE (Servei Nacional de Compensacio) | 15,2%
Hipoteques | 14,9%

Credits sector privat resident ] 14,5%

Plans de pensions (PPl + PPA) | 16,9%

Credit comercial | 14,6%

Fons d'inversic 14,0%

Facturatge + confirmaci¢ de pagaments . 0000 | 18,2%

(*) Ranquing de desembre 2012

Primer Segon Tercer

Al llarg de l'any, la intensa activitat co-
mercial s'ha centrat en la capacitacio i
vinculacié de clients, un esfor¢ que ha
permés captar 585.000 clients i domici-
liar 544.500 noves nomines, pensions o
subsidis. En consequéncia, els clients que
confien en CaixaBank per dipositar els
seus ingressos recurrents ja sén més de
4,8 milions, és a dir, un 37% de la car-
tera total de clients de I'entitat. També
s’ha continuat avancant en la vinculacié
dels clients. Aixi mateix, 2012 ha estat un
any excepcional per a la comercialitzacié
d'assegurances de risc, amb 1,1 milions
de polisses venudes i un creixement en
primes de nova produccid de més del
35%, i s’ha produit el major creixement
en cinc anys de nomines. Quant als plans
de pensions, s'han assolit quasi 1.500 mi-
lions en primes i aportacions netes (+27 %
respecte de 2011).

Per potenciar la vinculacié dels clients,
s'han implantat els nous models d'atencié
preferent per a comergos, microempreses
i professionals, assignant-los una figura
comercial dedicada a I'atencio proactiva i
un protocol de visites comercials.

També s'han reforcat els programes de
vinculacié adaptant-los a les necessitats
qgue es generen durant el cicle de vida,
amb condicions diferencials segons els
productes i serveis del client. D'altra ban-
da, s'ha desenvolupat un nou programa,

CaixaBank és la primera
entitat per a un

22%

dels clients de banca
particular a Espanya

el Club Ara, que s'adapta a les necessi-
tats de les persones de 65 anys o més,
amb avantatges estructurats en tres
blocs principals dirigits al lleure, la salut, i
la formacié i la cultura.

A més, a finals d'any s'ha llancat a Reus,
com a prova pilot, el servei PremiaT, una
comunitat virtual per potenciar el comerg
local i gracies a la qual els comercos po-
den comunicar les seves ofertes i promo-
cions als consumidors a través del mobil
i Internet.

Aquesta intensa activitat, juntament amb
la integracié de Banca Civica, ha tingut
com a resultat un increment generalitzat
de les quotes de mercat i un reforg de la
posicio de lideratge en la major part de
productes i serveis.
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Aportacio de valor als grups

Banca Personal

A través d'aquesta divisio i per als clients
amb un patrimoni entre els 100.000 i els
500.000 euros, I'entitat ofereix una banca
personal a mida, basada en la proximitat
amb el client i en el desenvolupament de
productes i serveis que responguin a les
seves necessitats. El 2012, CaixaBank ha
consolidat la seva posicié com a la prime-
ra entitat espanyola en banca personal,
amb un volum de recursos més valors ges-
tionats de quasi 83.400 milions d'euros.

Un dels projectes fonamentals de I'any ha
estat la implementacié d'un model de re-
lacié multicanal, que reforca la relacié en-
tre clients i gestors. Es tracta d'un aspecte
diferencial del servei de banca personal
respecte dels seus competidors: ara els
clients poden concertar una videotrucada
amb el seu gestor, enviar-li un missatge i,
fins i tot, rebre propostes d'inversié de ma-
nera directa i en qualsevol moment, cosa
gue suposa un increment de I'eficiencia.

En aquest entorn, s'ha creat I'espai For-
macié a mida, exclusiu per a clients de
Banca Personal, un espai formatiu que es
desenvolupa dins d'una oficina virtual de
"la Caixa” i que inclou continguts finan-
cers de gran valor, aixi com jocs dinamics.
En conjunt, s'ha incrementat en un 2,3%
el nombre de clients que utilitzen aquests
nous canals i s'ha arribat a un 32,5%.

Aixi mateix, s'ha intensificat la formacio
relativa a assegurances de risc i d'estalvi,
la qual cosa ha permeés fer un salt quali-
tatiu quant al nivell de coneixements dels
gestors i gestores de I'entitat. En aquest
camp, el llancament de la gamma premi-
um d'assegurances de risc ha reforcat la
proposta de valor amb productes espe-
cifics i ha suposat un creixement del 2%
en el percentatge de clients amb aquest
tipus d'assegurances. A més, la contra-
ctacié d'assegurances d’estalvi s'ha in-
crementat en un 13,6%, amb una millo-
ra del marge d'un 3%.

CaixaBank, primera
entitat espanyola en banca personal

d'interes
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Banca Privada

L'oferta de productes i serveis de Ban-
ca Privada s'orienta a clients amb més
de 500.000 euros de patrimoni sota
gestié. L'any 2012, els recursos i valors
gestionats han assolit els 40.900 milions
d'euros, un 9,8% més que |I'any anteri-
or. Aquesta solida posicio de lideratge és
fruit de I'aposta estratégica realitzada en
els Ultims anys i s'ha vist reforcada per
la solvéncia de CaixaBank. Després de la
integracio de Banca Civica, I'entitat se
situa com a lider del mercat, amb una
quota propera al 12,5%, que es veura
enfortida amb la integracié de Banco de
Valencia el 2013.

L'entitat disposa de 33 centres especifics
de banca privada, distribuits per tot el
territori nacional, que collaboren amb
les més de 6.300 oficines de CaixaBank
per oferir el millor servei al client. Els ges-
tors dedicats a aquest collectiu, més de
350, tenen una experiencia mitjana de
14 anys en gestio de patrimonis i una
solida formacié, avalada i certificada per
entitats externes de reconegut prestigi,
com la European Financial Planning As-
sociation (EFPA) i la Universitat Pompeu
Fabra. Aixi mateix, per als patrimonis su-
periors als 10 milions d'euros hi ha un
equip especialitzat, I'equip Altium, que
treballa amb els gestors de banca privada
per oferir una proposta de servei global

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

a aquells clients d'alt valor que sollicitin
un grau de sofisticacié elevat en la gestid
del seu patrimoni.

Durant 2012, s'ha posat émfasi en la
planificacio financera, per aprofundir en
I'objectiu final de I'estalvi i la inversio.
Aixd ha permes diversificar el patrimoni
dels clients i estructurar-lo en carteres di-
ferenciades per objectius: el 2012 es va
incrementar un 17% el patrimoni invertit
en fons d'inversio, un 23% l'invertit en
assegurances d’estalvi i un 35% l'invertit
en plans de pensions.

D’altra banda, les carteres es revisen pe-
riodicament i es manté un contacte per-
manent amb els clients. Amb aquest ob-
jectiu, s"ha consolidat la proximitat entre
el client i el gestor amb nous desenvolu-
paments multicanal, eines basades en les
xarxes socials que permeten que el client,
a través de Linia Oberta, intercanvii mis-
satges amb el seu gestor, rebi propostes
d’inversié o signi el seu test d’idoneitat
online, en un entorn totalment segur i
de manera senzilla. La innovacié és un
aspecte diferencial dels serveis de Banca
Privada de Caixa Bank i ha suposat un
increment del 4% en els clients que uti-
litzen aquests canals.

L'exclusivitat que ofereix la Banca Privada
és palesa també en les trobades i esde-
veniments que es realitzen durant I'any
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i que inclouen accions formatives, cultu-
rals i de responsabilitat social corporati-
va. El 2012 han participat més de 7.500
clients, un 10,5% del total.

Els recursos i valors
gestionats han crescut un

9,8%

K "laCaixa’

Banca Privada
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Banca de Pimes

La Banca de Pimes és el negoci especia-
litzat en donar servei als clients empresa
amb una facturacié inferior als 9 milions
d’euros. Aquest servei reflecteix la volun-
tat de CaixaBank d’acompanyar les pi-
mes, el motor principal del teixit empresa-
rial. Amb aquesta finalitat, posa a la seva
disposicié un gestor especialitzat a les ofi-
cines de la xarxa comercial que disposen
d'una massa critica de petites i mitjanes
empreses com a clients.

A finals d'any, CaixaBank disposava de
682 gestors de pimes, repartits entre 466
oficines especialitzades. Els directors i ges-
tors d‘aquestes oficines disposen també
del suport d'altres especialistes que apor-
ten la seva experiencia i coneixements so-
bre productes amb un valor afegit alt per
al client.

En 2012, s’ha incrementat |'operativa de
les pimes clients i CaixaBank ha aconse-
guit incrementar la seva posicié en co-
merc exterior, tresoreria, financament
especialitzat i serveis. Aixi, I'exercici ha
tancat amb una quota de penetracié en
el mercat de pimes del 45,1 %, després
de la integraci¢ de Banca Civica, i un vo-
lum de negoci superior als 18.000 milions
d'euros.

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

Banca d’Empreses

El negoci de Banca d'Empreses, dirigit a
empreses amb una facturacié superior als
9 milions d’euros, s'ha consolidat després
de 4 anys com a proposta de valor. Aquest
servei, ofert sota la marca CaixaEmpresa,
destaca per la proximitat dels centres es-
pecialitzats i gestors d’empreses a les més
de 38.826 empreses clients.

A finals de 2012, CaixaBank tenia 84 cen-
tres repartits pel territori espanyol, en els
quals treballen 604 especialistes que res-
ponen a les necessitats financeres de les
empreses.

Gracies a aquesta vinculacio especial,
s’han mantingut els volums de negoci al
voltant dels 29.692 milions d‘euros, cosa
que, en el context del mercat, suposa una
quota del 56,4% un cop integrada Banca
Civica.

Quota de penetracio en el
mercat de pimes del

45,1%

CREACIO DE VALOR
COMPARTIT

Proposta de valor
Aportacié de valor als grups
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Banca Corporativa

Banca Corporativa es dirigeix als grups
empresarials amb una facturacié anual
superior als 200 milions d'euros, ubicats
a Madrid i Catalunya, i disposa de tres
centres centrats en Madrid, Barcelona i el
mercat internacional. El mercat domestic
potencial es compon d'uns 550 grups, en
el segment dels quals CaixaBank disposa
d'una quota de penetracié superior al
70 %.

Banca Corporativa esta formada per un
equip especialitzat de 100 persones que
compren directors, gestors de relacio,
analistes comercials i especialistes de pro-
ducte en banca transaccional per al finan-
cament especialitzat, el negoci internaci-
onal i les cobertures de riscos mitjancant
derivats i opcions.

Al seu torn, els especialistes de I'equip de
Banca Corporativa disposen d'un equip
de suport, situat en els mateixos centres,
que facilita la coordinacié entre especia-
listes i clients, i que permet oferir-los un
servei eficient, a més de proper i perso-
nalitzat.

Quota de penetracio entre les
potencials empreses clients
de Banca Corporativa

70%

L'any 2012, seguint amb la tendéncia de
creixement dels darrers anys, la inversio
gestionada, al tancament, ha augmentat
un 2,4%, fins als 23.639 milions d’euros.
Els recursos han crescut un 13,2%, fins
als 12.371 milions d’euros, mentre que el
marge ha assolit els 644 milions d’euros
(+38%).

Sobre aix0, cal destacar l'increment en
cessions de factoring (+30%), remeses de
confirming (+21%), ingressos de negoci
internacional (+58%), ingressos per co-
bertures amb derivats (+20%) i comissi-
ons de nacional (+12%).

Banca Institucional

Aquest negoci, creat el gener de 2011
amb I'objectiu d'unificar la gestié amb les
Administracions Publiques, disposa d'un
equip de 90 professionals i gestiona prop
de 5.000 clients. A més d'actuar princi-
palment en el territori municipal, aquest
equip déna servei a clients nacionals i in-
ternacionals que operen en determinats
paisos i duen a terme, sobretot, financa-
ments de projectes.

Durant 2012, s’ha reorganitzat el negoci
amb la creacié de centres d’institucions
propis a totes les zones territorials de
CaixaBank, aixi com d’un nou circuit in-
tern de riscos per gestionar totes les ope-
racions d’actiu del Sector Public.

Al llarg de I'exercici, la Banca Institucional
s'ha consolidat com una linia comercial
altament especialitzada. Per fer-ho, ha di-
rigit la seva activitat al desenvolupament
de nous productes i serveis que han per-
més aportar un grau de valor i novetat
elevat a un sector historicament estancat
quant a I'evolucié d'aquests aspectes.

A causa de la crisi financera i de les ne-
cessitats de financament de les diferents
administracions publiques, I'activitat co-
mercial s'ha centrat en collaborar en el
disseny, estructuracio i implantacié de so-
lucions financeres diferents i innovadores,
per relaxar la tensié que les comunitats
autonomes i els ajuntaments suporten
en aquest sentit. Aixi doncs, s'han signat
dues grans operacions, el Fons per al Fi-
nancament del Pagament a Proveidors
(FFPP) i el Fons de Liquiditat Autonomica
(FLA). D’altra banda, s'ha treballat en el
financament de projectes d‘infraestructu-
res, tant a través del financament de pro-
jectes (project finance) com de bons de
projectes (project bonds).
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Altres unitats corporatives

CaixaBank estructura I'oferta de produc-
tes i serveis especialitzats per als negocis
de pimes, empreses i grans corporacions
en dues unitats corporatives: la banca
transaccional, per a les solucions de ges-
ti6 recurrent, i els financaments estructu-
rats, per a les solucions de financament
a mida.

Financaments estructurats és la pro-
posta de financament sindicat i de pro-
jectes i assessorament financer per a ope-
racions corporatives d’adquisicié o venda
d'empreses, tant per a grans companyies
com per a la mitjana empresa.

L'aposta de CaixaBank per acompanyar
les empreses en el seu negoci ha permés
que, malgrat la complexitat de |'exerci-
ci, s'incrementin els actius de la cartera
en un 5,4%. En aquest sentit, destaca
el creixement de la cartera d'operacions
en pimes (+30%), en projectes d'energia
(+8%) i en infraestructures (+10%), i un
lleuger descens en financament corpora-
tiu i adquisicions (-2%,).

CaixaBank duu a terme aquesta activitat
en el marc dels Principis d’Equador i, des
de 2011, també aplica un procediment
per a |'avaluacio social i ambiental de les
operacions sindicades amb una inversio
global superior als 7 milions d'euros.

Per a més informacio, vegeu |'apartat: Gestio del risc
social i ambiental: Principis d’Ecuador

d'interes

Banca Transaccional aglutina les solu-
cions de financament, comerc exterior,
tresoreria i serveis associats a |'operativa
de cobraments, pagaments i gesti¢ de la
liquiditat d’empreses.

En 2012, el volum de facturatge (facto-
ring) i confirmacié de pagaments (confir-
ming) ha crescut un 20,1%, cosa que ha
situat la quota de mercat en un 18,2 %
mantenint aixi la tercera posici6 en el ran-
quing, i ha fet possible el reconeixement
com a I'entitat amb un major creixement
del facturatge internacional per part de
Factor Chain International, el juny de
2012.

En comerc exterior, s'ha aconseguit un
creixement del 20% del marge i s'ha as-
solit una quota del 19,5% en negoci do-
cumentari d’exportacio, a I'empara del
bon moment de les exportacions de les
empreses espanyoles.

| pel que fa a tresoreria, s'ha reforcat
I'oferta d'estructures de cobertures de ti-
pus d'interés senzilles aprofitant I'entorn
de tipus d'interés baixos, aixi que s'ha
aconseguit tancar més de 7.000 ope-
racions amb clients (+ 100% respecte a
2011).
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Negoci assegurador

CaixaBank complementa el seu cataleg de
productes i serveis bancaris amb ['oferta
especialitzada en assegurances de vida,
pensions i assegurances generals. L'any
2012, el creixement organic s'ha vist
reforcat amb la integracié del negoci
assegurador de Banca Civica.

A través de VidaCaixa Grup, disposa
d'una extensa gamma d'assegurances de
vida i plans de pensions, que ofereix als
més de tres milions de clients particulars,
amb un servei personalitzat, ofert a través
d'oficines especifiques, les oficines de la
xarxa CaixaBank i els canals electronics.
VidaCaixa Grup integra diverses marques
per als diferents ambits en que opera.

VidaCaixa

A través de VidaCaixa s'ofereix als
clients de CaixaBank una amplia gamma
d'assegurances de vida i plans de pen-
sions, tant per a clients particulars com
per a grans empreses i collectius, un ne-
goci aquest ultim que es vehicula a tra-
vés de VidaCaixa Previsi¢ Social i que té
contractes subscrits per més de 50.000
empreses i collectius.

En I'ambit de I'estalvi complementari, Vi-
daCaixa comercialitza una amplia gamma
de plans de pensions i assegurances de
vida i estalvi, entre els quals destaquen
els plans de previsié assegurats (PPA) i
pensions vitalicies que constitueixen una
exhaustiva oferta amb solucions per a

:K Ca}ixaBank
10;%
ce0cc00c00000000000s L] cecccesccssccsscss e
VidaCaixa Grup
10?)% 99?% 49292% o
K VizlaCaixa 1% - K Ag:enCaixa Fa S_egurC;ixa Adeslas

(1) Existeix un 0,08% d'accionistes minoritaris.
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tots els perfils pel que fa a preferencies
d'inversié o terminis, i complentarietat
amb la pensid publica. El volum global
d'estalvi-previsid gestionat supera els
43.000 milions d’euros, la qual cosa
manté la companyia com a lider i re-
feréncia en el mercat espanyol, amb una
quota de mercat del 18,4%.

A més, comercialitza assegurances de vida-
risc per a particulars i empreses, amb més
d'un milio de clients particulars i nombro-
s0s collectius i empreses assegurats.

El 2012, en aquest ambit, VidaCaixa
ha subscrit un contracte de reassegu-
ranca amb el grup estatunidenc Berks-
hire Hathaway sobre la seva cartera
d'assegurances de vida-risc individual.
Aquesta operacié ha permes a CaixaBank
la posada en valor de la cartera reasse-
gurada i l'obtencié d'un resultat brut
extraordinari de 524 milions d’euros.
Aquest acord no implica cap impacte
en els clients, ja que VidaCaixa seguira
prestant-los el servei.

La gestio de les inversions de la companyia,
adherida als Principis d'Inversié Responsa-
ble de les Nacions Unides (PRI), es duu a
terme d'acord amb els valors de confianca,
qualitat i dinamisme.

Lany 2012, la companyia ha rebut dos
premis a la gestio d'inversions. Pensions-

VidaCaixa Grupo dona

servei a més de 3 milions de clients i
gestiona un patrimoni superior als

43.000me€

Caixa 30 —el pla de pensions dels empleats
de CaixaBank-ha estat reconegut per I'IPE
com el millor fons de pensions espanyol i
PlanCaixa Privada ha estat reconegut per
Morningstar com el millor fons de pen-
sions de renda variable global.

Més informacié en I'apartat “Inversié socialment
responsable”

SegurCaixa Adeslas

SegurCaixa Adeslas és la companyia
d'assegurances no de vida, participada a
finals de 2012 en un 49,92% per Vida-
Caixa Grupo i en un 50% per Mutua Ma-
drileAa, en virtut d'una alianca estratégica.

SegurCaixa Adeslas lidera el mercat
d'assegurances de salut a Espanya i desta-
ca, a més, la seva bona posicié en assegu-
rances de la llar i automobils. En els ultims
mesos, ha completat la seva oferta de pro-
ductes per a particulars, pimes i autbnoms.

Més informacié sobre VidaCaixa Grupo


http://www.vidacaixa-segurcaixaadeslas.es/cat/index.html
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Serveis financers especialitzats
i societats de suport

Sy
N/

1-4, 6-10

EL PACTO MUNDIAL

Les filials de CaixaBank, a través del seu
suport a |'operativa bancaria, contribuei-
xen a la consecucié dels objectius comer-
cials de I'entitat, alhora que asseguren un
alt nivell d'excelléncia en el servei prestat
als clients.

Serveis financers especialitzats

CaixaBank disposa d’un grup de compa-
nyies que ofereixen una amplia gamma
complementaria de gestié de fons i pro-
ductes de financament especialitzats.

InverCaixa Gestio (100%)

Es la societat gestora d'Institucions d’In-
versié Collectiva (IIC) del Grup i gestiona
una amplia gamma de productes: fons
d'inversio, SICAV i carteres. A 31 de de-
sembre, la societat gestiona 15.766 mi-
lions d'euros, amb una quota de mercat
del 12,1% en fons d'inversié.

GestiCaixa (100%)

Es la societat gestora de titulitzacié d’actius
i, a 31 de desembre, gestiona 24 fons de
titulitzacio, amb un volum de bons en circu-
lacio aproximat de 12.270 milions d’euros.

FinConsum (100%)

Ofereix productes de financament al con-
sum, principalment a través del canal punt
de venda (distribuidors de béns i serveis, i
concessionaris d'automaobil).

CaixaRenting (100%)

La seva activitat és la concessi¢ d'opera-
cions de rénting de béns d’equipament
gue es desenvolupa a través de la xarxa
d'oficines de CaixaBank, si bé en els ul-
tims anys s'ha potenciat el canal prescrip-
tor i, en 2012, s’ha aconseguit un volum
de negoci de 96 milions d'euros a través

Proposta de valor
Aportacio de valor als grups
d'interes

del lloguer de béns d'equipament i im-
mobles. En virtut de I'acord formalitzat
I'any 2010 amb Arval, CaixaBank conti-
nua comercialitzant el renting de vehicles
sota la marca CaixaRenting a través de la
xarxa d'oficines de I'entitat.

Caixa Capital Risc (100%)

Es la societat gestora de fons de capital de
risc. Amb un volum de 73 M€, inverteix en
empreses innovadores amb un alt potenci-
al de creixement, a través de quatre fons:
Caixa Capital Micro SCR (8 M€), Caixa Ca-
pital BioMed SCR (22 M€), Caixa Capital
TIC SCR (20 M€) i Caixa Innvierte Industria
SCR (23 M€).

Caixa Emprenedor XXI (100%)

Es la societat responsable de les accions i
iniciatives dirigides a promoure I'emprene-
doria, la creacié d’empreses i la innovacié
a Espanya. Entre aquestes accions, desta-
quen els programes de creacié i acceleracié
d'empreses, i el Premi EmprenedorXXI.

MicroBank (100%)

Esta especialitzat en la concessié de microcre-
dits i altres productes financers, amb I'objectiu
de fomentar I'activitat productiva i la creacié
d’'ocupacio, el desenvolupament personal i
familiar, i la promoci¢ de la inclusié financera.
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Societats de suport

Formen part de CaixaBank un conjunt
de filials que tenen com a objectiu fona-
mental la prestacié de serveis a I'entitat.

[Societats de suport / Activitat]

X "l Cainy

1 00% — Silk Aplicaciones — Suport tecnologic en programari
— = 100% Silc immobles — Promocié i lloguer de Centres de Procesament de Dades
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BuildingCenter (100%)

Té com a activitat la inversi¢ immobiliaria i
la prestacié de serveis de gestio, adminis-
tracio i comercialitzacid d'immobles, vin-
culats a l'activitat de CaixaBank, aixi com
immobles propis.

e-la Caixa (100%)

Es la societat responsable de gestionar i de-
senvolupar la multicanalitat de CaixaBank.
Posa a disposicié dels clients els canals elec-
tronics i, @ més, investiga i implanta noves
funcionalitats i solucions per garantir la inte-
gracié dels canals en la relacio entre |'entitat
i els clients. Es responsabilitza de la gestio
comercial dels canals no presencials, sempre
en contacte amb la xarxa d'oficines. Ofereix
I'ajuda que el client pugui necessitar, en re-
lacio amb I'Us dels canals, mitjancant el con-
tacte directe a través d'internet, el mobil, els
caixers i les xarxes socials. A més, e-laCaixa
ofereix els seus serveis a altres companyies
del Grup.

GDS-Cusa (100%)

Presta serveis relacionats amb la gesti6 de la
morositat i la gestid centralitzada de deter-
minades tasques operatives de CaixaBank.

PromoCaixa (100%)
Es la societat encarregada de la gestié de

programes de fidelitzacié i promocions, i la
realitzacié d'altres activitats de marqueting.

Silk Aplicacions (100%)

Gestiona  l'arquitectura  tecnologica
del Grup i ofereix serveis informatics a
CaixaBank i les seves filials, i per a la seva
expansio internacional. A través de la seva
companyia filial Silc Immobles, gestiona el
nou centre de processament de dades, on
s'allotja la infraestructura i capacitat de
procés tecnologic del Grup. Aixi mateix,
es manté un 49% de participacioé en IT
Now, en el marc d'una alianca estrategica
amb IBM.

Sumasa (100%)

Gestiona, per compte de CaixaBank i
empreses del Grup “la Caixa”, serveis
en relacié amb la construccio i el man-
teniment d’edificis o locals i les seves
installacions, aixi com determinats sub-
ministraments, i realitza I'explotacié d'un
mercat web a través d'una plataforma
informatica propia.

CaixaCard, SA (100%)

Creada el desembre de 2012, gestiona
el negoci de targetes de “la Caixa” amb
I'objectiu d’ampliar i millorar els produc-
tes i serveis que actualment s'ofereixen
als clients i d’impulsar les noves tecnolo-
gies (com ara contactless, NFC, pagament
amb mobils...), per continuar sent I'entitat
lider i de referéncia pel que fa a mitjans de
pagament i innovacio.

Proposta de valor
Aportacio de valor als grups
d'interes

CaixaBank Electronic Money EDE, SL
(Money to Pay) (100%)

A Espanya, és la primera entitat especia-
litzada en targetes de prepagament i va
ser creada el setembre de 2012. Gestio-
na aquest tipus de targetes, cada vegada
més rellevants, amb I'objectiu d’ampliar i
millorar I'oferta de productes i serveis de
prepagament, aixi com d’obrir nous ca-
nals de venda (centres comercials, grans
superficies, quioscos i comercos).

Comercia Global Payments, Entidad
de Pago, SL (49%)

Gestiona els serveis de pagament electro-
nic dirigits a comercos, oferint-los soluci-
ons especialitzades i de qualitat, i serveis
relacionats amb les noves tecnologies (mi-
cropagaments, contactless, etc.). També
es dirigeix a clients que operen fora de
la Unié Europea, amb la collaboracié de
Global Payments, I"altre membre de la so-
cietat i una de les companyies de serveis
de pagament amb implantacié global més
importants.

TradeCaixa (100%)

Presta serveis d’administracié i comptabi-
litat a algunes companyies de suport del
Grup i collabora en la gesti¢ de la infor-
macio (reporting) i el seguiment de la car-
tera de renda variable de CaixaBank.
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Diversificacié internacional: noves oportunitats

CaixaBank manté participacions estratégiques en cinc grans grups ban-
caris situats al centre i I'est d’'Europa, a la Xina i a Méxic, per oferir als
accionistes i inversors un accés preferent a noves oportunitats de ne-
goci en regions amb un elevat creixement i un perfil de risc equilibrat.
Aquests grups financers, els actius dels quals superen en conjunt els
350.000 milions d’euros, faciliten als clients de CaixaBank el desenvo-
lupament de la seva activitat comercial a I'estranger. A més, lI'entitat
posseeix una xarxa propia de 16 oficines en diversos paisos, a través de
la qual acompanya i proporciona un suport especialitzat als clients amb
relacions comercials fora d’Espanya.

Aliances estrategiques

ey 1 i2

CaixaBank posa a disposicio dels seus
clients les xarxes comercials dels bancs i
grups financers amb queé I'entitat s'ha as-

EL PACTO MUNDIAL

El 2012 CaixaBank va obrir noves oficines

a Egipte i Xile, i, a més, va promocionar
entre els seus empleats el programa de
formacié Move Up!, per al desenvolupa-
ment de talent intern amb projeccio inter-
nacional, tot plegat amb la intencié d'ex-
portar el model de negoci i compromis
social que inspira tot el Grup “la Caixa”.

Per poder assolir aquests objectius,
CaixaBank disposa de diverses formes
d'implantaci¢ a l'estranger, que van de
les aliances estratégiques amb grans
grups financers a la presencia directa,
mantinguda a través de dos tipus d'ofi-
cines: les oficines de representacio i les
sucursals operatives.

sociat, per facilitar als clients de CaixaBank
el desenvolupament de la seva activitat
comercial a I'estranger.

Aixi, Grupo Financiero Inbursa ofereix ser-
veis a Méxic, Banco BPI a Portugal i An-
gola, Erste Group Bank a Europa Central
i de I'Est, The Bank of East Asia a Hong
Kong i la Xina, i finalment, el banc onli-
ne Boursorama a Franca, el Regne Unit i
Alemanya.

Aixi mateix, s'han constituit acords i
condicions especials per oferir un servei
més complet a les empreses client, tant
amb Banco BPI (Solucions Ibéeriques per
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a Empreses) com amb Erste Group Bank  [Presencia internacional de CaixaBank]
(Solucions Centre i Est d'Europa).
Finalment, s'han establert acords amb
bancs corresponsals en aquells paisos en
que CaixaBank encara no té presencia
propia. Als paisos sense presencia directa

. . s . Regne Unit Alemanya
de CaixaBank o dels seus socis, I'entitat < e Polonia .
ha establert relacions amb més de 2.900 . . - Europa Centrali de 'Est
. NS * Romania
bancs estrangers, amb el proposit de do- Espany " = . A Xina
. C . alla i .
nar suport als seus clients en les iniciatives Portugal($ el
de c_omerg_exterlor i prOJec/tes d’myersb Marroc A Eqipte
que impulsin a qualsevol pais del mon. N
Mexic -« Emirats Arabs e .
india Hong Kong / Xina
Singapur
Angola -

« Sucursals internacionals
® Oficines de representacio

Proximament: Algeéria i Colombia

- - Participacions bancaries
lie o

rneursa  EABPI S JEeusoema  ERSTESS & BEARDRG

Mexic Portugal Regne Unit Europa Central Hong Kong / Xina
Angola Alemanya i de I'Est
Franca

Espanya
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Una alianca ibérica

CaixaBank i Banco BPI ofereixen un
servei especialitzat a grans grups de la
peninsula Ibérica, a través d'un cen-
tre a Madrid i un altre a Lisboa, amb
empleats i empleades de les dues
entitats. L'acci6 comercial conjunta
s'estén a les xarxes respectives de
banca d'empreses i, aixi, configuren
la major xarxa bancaria especialitza-
da en aquest mercat (129 centres de
CaixaBank i 53 de Banco BPI). D’altra
banda, a través de |'oferta de “Solu-
cions Iberiques per a Empreses”, po-
sen a disposicié de les empreses client
serveis i condicions preferents en els
fluxos de cobraments i pagaments,
pergue puguin operar entre Portugal
i Espanya com si es tractés de trans-
accions domestiques. Aquesta alian-
ca comercial s'ha anat estenent a la
preséncia internacional de les dues
entitats, tot buscant la complementa-
rietat i un millor servei per als clients.

Parallelament, s'han continuat de-
senvolupant multiples iniciatives per
capturar sinergies i compartir conei-
xement sobre negocis especialitzats i
arees de suport, alhora que s'ha fo-
mentat la innovacié i el desenvolupa-
ment de les noves tecnologies.

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

Participacions financeres

CaixaBank disposa d'una cartera de par-
ticipacions en diversos bancs liders amb
nivells de qualitat en la gesti¢ elevats i el
suport de solids accionistes de referéncia.

A través d'aquestes adquisicions, el Grup
canalitza la seva expansio internacional
per propiciar noves oportunitats als seus
clients, accionistes i empleats.

Banco BPI (46,2%)

Fundat el 1981, BPI és un grup financer
universal, focalitzat en I'area de banca co-
mercial dirigida a empreses, institucions i
particulars. L'activitat es desenvolupa prin-
cipalment a Portugal, on se situa com el
tercer grup financer privat portugués per
volum de negodi, i a Angola, una econo-
mia emergent que ha registrat un fort crei-
xement en els Ultims anys i on BPI, a través
de la seva participacié en Banco Fomento
Angola (BFA), ocupa una posicié de lide-
ratge. Disposa d'uns actius totals al voltant
dels 44.000 milions d'euros i d'una xarxa
comercial de més de 740 oficines a Portu-
gal i més de 160 a Angola.

Per a més informaci6 sobre Banco BPI
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a‘ I Boursorama

Boursorama (20,7 %)

Fundat el 1995 i amb uns actius totals su-
periors a 4.000 milions d’euros, Boursora-
ma, que pertany al Grup Société Générale
—I'accionista principal, amb un 56% de
participacio—, és un actor clau de la banca
online a Europa.

Es troba present en 4 paisos i, a Franca,
és lider de mercat en la distribucié d'in-
formacié financera a través d’Internet,
aixi com una entitat destacada de la ban-
ca online. Al Regne Unit i Espanya ocupa
un dels primers llocs com a broker online.
Aixi mateix, i des de 2009, Boursorama
desenvolupa la banca online a Espanya,
a través de SelfBank (de manera conjun-
ta amb CaixaBank, amb qué ha establert
una alianca), i a Alemanya, mitjancant On
Vista Bank.

Per a més informacié sobre Boursorama

INBURSA

Grupo Financiero

Grupo Financiero Inbursa -GFI- (20%)

Fundat a Mexic I'any 1965, Inbursa s'ha
convertit en un referent de la banca co-
mercial al pafs. Ofereix serveis de banca
minorista, gestié d’actius i assegurances.
Es el primer grup financer de Méxic quant
a administracio i custodia d'actius, el sise
qguant a actius totals i un dels més ben
posicionats pel que fa a assegurances i
fons de pensions. GFl és, a més, un dels
majors grups financers de I’Ameérica Llati-
na quant a capitalitzacié borsaria. Dispo-
sa d'uns actius totals propers als 20.000
milions d’euros, una xarxa de més de 300
oficines, 6.700 empleats i 14.000 asses-
sors financers.

Per a més informacié sobre Grupo Financiero Inbursa

Estendre la banca minorista a Méxic

El 2012, CaixaBank ha continuat do-
nant suport al grup financer Inbursa
en el seu pla d’expansi¢ de la banca
minorista a Mexic, aportant el seu
coneixement i millors practiques en
la gestid de la xarxa d’oficines, I'Us
d’'eines comercials i la implantacio
d'una cultura de qualitat en el ser-
vei que permeti crear valor i vincular
els clients. Altres prioritats clau en
aquesta collaboracié son el disseny
de producte, la gestio eficient de
I'organitzaci¢ i el desenvolupament
de canals electronics.

Hi ha també un flux continu
d’'operacions en les quals els dos
grups coinverteixen per financar
projectes de  desenvolupament
d'infraestructures a Méxic. A més,
a través de "la Caixa” i Fundacién
Inbursa es vertebra la implantacié de
programes socials, com els dedicats
a la lluita contra les addiccions.



www.boursorama.com
www.inbursa.com
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Obrir mercats a Asia

CaixaBank i Bank of East Asia pro-
porcionen serveis financers als clients
del soci a través de tota la xarxa co-
mercial propia. Aquesta collaboracio
inclou el cofinancament de projectes
liderats per grups espanyols i xinesos
i I'impuls de l'intercanvi de saber fer
en ambits com la banca electronica,
el comerc exterior i les microfinances.
Un dels projectes en curs és |'alianca
d'empreses (joint venture) per finan-
car la compra d'automobils a la Xina.

Durant 2012 ha continuat |'acord
establert el 2010 entre la Fundacio
“la Caixa”, The Bank of East Asia
Charitable Foundation i The Salvation
Army Hong Kong and Macau Com-
mand per al desenvolupament d'un
programa de cures palliatives per a
malalts terminals a Hong Kong.

© BEARERIT

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

Fundat I'any 1918, amb més de 67.000
milions d’euros en actius, 220 oficines i
més de 12.400 empleats, és el primer banc
privat independent de Hong Kong i un dels
bancs estrangers més ben posicionats a la
Xina, on esta present des de 1920. Aixi
mateix, a través de la seva filial BEA China,
disposa d'una xarxa de més de 110 ofici-
nes, en fase d'expansié. BEA ofereix als
seus clients de Hong Kong i la Xina serveis
de banca comercial i personal, aixi com de
banca d’empreses i d'inversio. Atén també
la comunitat xinesa a |'estranger operant
en altres paisos del sud-est asiatic, América
del Nord i el Regne Unit.

Per a més informacio sobre Bank of East Asia

Proposta de valor
Aportacio de valor als grups
d'interes

ERSTES

Erste Group Bank (9,9%)

Fundat el 1819 com a la primera caixa
d’estalvis d’'Austria, el 1997 va sortir a
borsa amb |'objectiu de desenvolupar
el negoci de banca minorista a I'Europa
Central i de I'Est. Es el segon grup ban-
cari d'Austria i un dels més importants
tant a la zona centreeuropea com a l'est,
amb uns actius totals de 216.000 milions
d'euros aproximadament. També esta
present a la Republica Txeca, Romania,
Eslovaquia, Hongria, Croacia, Serbia i
Ucraina, i a la majoria d'aquests paisos
és el lider del mercat. Ofereix servei a 17
milions de clients a través de 3.000 ofi-
cines.

Per a més informacio sobre Erste Group Bank

Els reptes d'Europa de I'Est

CaixaBank ha collaborat amb el
grup austriac Erste Group Bank en el
cofinancament a grups empresarials
espanyols, aixi com en el desenvolu-
pament d'innovacions tecnoldgiques
i de seguretat. A més, s'han impulsat
diferents iniciatives amb I'objectiu
d’aprofitar sinergies, estalviar costos
i collaborar en diferents ambits de
negoci, com ara la banca transaccio-
nal o la banca privada, entre d‘altres.
Des de 2011, la plataforma Soluci-
ons Centre i Est d’Europa és plena-
ment operativa i, addicionalment,
s’han mantingut els acords entre
CaixaBank i Erste per proporcionar
servei en els mercats locals als clients
del soci.


www.hkbea.com
www.erstegroup.com
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Sucursals Operatives

CaixaBank disposa de sucursals operatives
a Varsovia (Polonia), Bucarest (Romania) i
Casablanca (Marroc). Aguestes oficines
ofereixen financament i serveis financers
a empreses espanyoles amb interessos
i activitats en aquests paisos, aixi com a
empreses locals que mantinguin relacions
comercials amb Espanya.

Oficines de Representacio

Situades a Italia (Mila), Gran Bretanya
(Londres), Franca (Paris) i Alemanya (Stutt-
gart i Frankfurt), ofereixen assessoria a les
matrius de multinacionals amb filial a Es-
panya, a grans empreses espanyoles i a
les pimes locals d’aquests paisos que ope-
rin a Espanya.

Fora de la Uni¢ Europea, CaixaBank dis-
posa també d’oficines de representacié a
la Xina (Pequin i Xangai), Turquia (Istan-
bul), Singapur, la Uni¢ dels Emirats Arabs
(Dubai), I'india (Delhi), Egipte (el Caire) i
Xile (Santiago de Xile); les dues Ultimes es
van inaugurar durant 2012. Les oficines
de representacio assessoren les empreses
espanyoles amb projectes a |'estranger i
els faciliten informacié sobre licitacions i
les gestions necessaries que comportin.

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

A més, actuen com a enllac amb les enti-
tats financeres locals, orienten els clients
en les seves activitats al pais i sobn un punt
de referéncia per a les accions comercials
que la xarxa d'oficines de CaixaBank rea-
litza amb clients que tenen activitat en els
paisos coberts per agquestes oficines.

Organismes internacionals i bancs
centrals

CaixaBank ha continuat apostant pel de-
senvolupament de relacions globals amb
els organismes internacionals les arees
d’influéncia dels quals coincideixen amb
les zones d'actuacié establertes per al
creixement internacional de |'entitat, ja
que son els socis ideals per reforcar la seva
expansio, la de les empreses participades
i la dels seus clients. D'aquesta manera,
es creen relacions estratégiques a llarg
termini, que ajuden a competir en I'am-
bit internacional, i a ampliar el negoci i la
base de clients.

L'any 2012, s’ha seguit donant suport a
les pimes emprenedores i que creen llocs
de treball, mitjancant la formalitzacio de
més de 1.000 operacions amb fons del
Banc Europeu d'Inversions (BEI), per un
import d'inversié superior als 400 milions
d'euros.

CREACIO DE VALOR
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D'altra banda, entre altres accions,
CaixaBank ha signat un préstec de 100
milions d’euros amb el Banc de Desen-
volupament del Consell d"Europa (CEB),
que ajuda a mantenir el compromis amb
les persones i el benestar de la societat,
i un acord amb el Banc Interamerica de
Desenvolupament (BID), segons el qual,
cada entitat destinara 500.000 euros
per impulsar programes centrats en el
progrés economic i l'equitat social en
paisos de |'’América Llatina i del Carib.
A més, ha continuat collaborant amb
la Unio per la Mediterrania (UpM) en el
desenvolupament dels instruments que
financin el Pla Solar Mediterrani.

Finalment, I'entitat ha intensificat la
seva relacié amb els bancs centrals i els
fons sobirans, per situar I'entitat com a
referent en el mercat d'inversio sobira-
na. CaixaBank ofereix a aquestes enti-
tats productes d'inversié adequats a les
seves necessitats, com ara diposits, ope-
racions en el mercat de divises, i deute
sobira i corporatiu.
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El 2012, CaixaBank va
obrir noves oficines al
Caireia
Santiago de Xile



DADES MES RELLEVANTS

* INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2012]
([ ]

CARTES DEL PRESIDENT
| DEL VICEPRESIDENT
| CONSELLER DELEGAT

QUI SOM

Diversificacio dels resultats
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EL PACTO MUNDIAL

CaixaBank posseeix participacions acciona-
rials en Repsol i Telefénica, dues de les em-
preses espanyoles més importants pel que
fa a capitalitzacié borsaria i capacitat de
generacio de resultats. Totes dues compa-
nyies, liders en els seus sectors respectius,
presenten un destacat perfil internacional,

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

una solida capacitat de creixement i ge-
neraci¢ de valor i una aporta decidida per
mantenir una atractiva politica de retribucio
a l'accionista com a base de la seva gestié.
La participacio en el capital social de Repsol
i Telefénica permet a CaixaBank diversificar
les fonts de generacio de resultats.

D'altra banda, tant Repsol com Telefé-
nica es distingeixen pel seu compromis
responsable i sostenible, reconegut per
la seva cotitzacio en els principals indexs
borsaris sostenibles.
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- CaixaBank participa en

Repsol YPF i Telefonica,
dues empreses liders en
els seus respectius sectors

El 12,5% de Repsol YPF

Repsol YPF és una companyia
internacional que desenvolupa les seves
activitats en el sector dels hidrocarburs
(exploracié i produccié, refinament |
marqueting) en més de 30 paisos. Els
actius totals de Repsol YPF ascendeixen a
uns 65.000 milions d’euros.

Més informacié sobre Repsol YPF

Yelefonica

El 5,6% de Telefénica

Telefénica és un operador integrat de te-
lecomunicacions, lider al mén quant a la
provisio de solucions de comunicacio, in-
formacio i entreteniment, amb presencia
a Europa i I’América Llatina. Es un refe-
rent en els mercats de parla hispanopor-
tuguesa.

Té un volum d‘actius total de quasi
130.000 milions d"euros, més de 315 mi-
lions d'accessos i un dels perfils internaci-
onals més destacats del sector, en gene-
rar un 76% del seu negoci fora dels seu
mercat domestic.

Meés informacié sobre Telefonica


http://www.repsol.com/es_ca/
www.telefonica.es/
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Innovacié i tecnologia

Els serveis de banca a través d’In-  [Multicanalitat] [Operacions per canal de distribucio]
ternet, el mobil i les xarxes socials ~ Mions doperacions
s'uneixen als més de 9.600 caixers

de CaixaBank. A més, tots aquests

canals estan disponibles les 24 ho- 430

res del dia, els set dies de la set- 4.000

mana. En un entorn marcat per .
una conjuntura economica des-
favorable i una forta competén-  3.000

cia, el creixement sostenible de 201 2012
CaixaBank requereix una inversio

continua en tecnologia per ser al

més a prop possible dels clients

i oferir un servei de qualitat. El

2012, la inversio total en desen-

volupament tecnologic ha arribat

als 150 milions d‘euros, 31 dels El servei de banca a través del mODIl ha estat el
quals corresponen a R+D+. segon canal electronic més utilitzat, després de la

Lany 2012 ha vist com s'implantaven banca per Internet i per davant dels caixers
els primers caixers contactless del mon.
|, sobretot, com s'ha consolidat el servei
de banca a través del mobil, que passa a
ser el segon canal per volum d'operacions
realitzades i supera, per primera vegada,
els caixers. Aixi mateix, a través del ser-
vei de banca online (Internet i mobil) de
CaixaBank, la Linia Oberta, durant I'any
es van realitzar 2,409 milions d'operaci-
ons, de manera que es va consolidar com
la primera banca online d’Espanya i Euro-
pa, amb una quota de mercat del 33,7%,
segons Nielsen.

5.000

Oficines 9%
Caixers 11%

3.500 Automatiques 30%

Operacions durant I'any +14,5%
Per canals electronics >90%
A través del mobil 12%
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La innovacié augmenta l'eficiéncia i, a [Aposta per la innovacié continual

més, apropa CaixaBank a les persones.

Per aixo, I'entitat potencia la creacié de

comunitats d’usuaris al voltant dels seus (c®)) |r I:l E ’)))
serveis financers, perqué les xarxes i els A . ——— ]

grups socials a través d’Internet seran una

part del negoci que creixera exponencial- 1961 1981 1998 2010 2012
ment al llarg dels propers anys. Teleprocés Targetes “la Caixa” Linia Oberta CaixaMobil Primer caixer
L o Introduccié del primer S'ofereixen als clients Inici de la banca Store contactless del
_Banca electronl_ca: Internet, el mobil sistema de teleprocés les primeres targetes per Internet Primera botiga ,
i les xarxes socials que va permetre la Visa "la Caixa” i les de de l'entitat. d'aplicacions mon ) .
> . . ‘o p Barcelona és la primera
connexid de les oficine caixers automatics. mobils d'una )
Els canals electronics permeten que amb l'ordinador central. entitat financera. clutat europea a operar

amb pagaments contactless

CaixaBank ofereixi als seus clients una . .
a botigues i caixers.

banca de qualitat, accessible i sempre dis-
ponible, a qualsevol lloc i hora. La tecno-

logia fa possible, no només construir una &
relacié continuada i de qualitat amb els Q
clients, sind també un avantatge doble:

D’una banda, les oficines es poden con-

centrar en el tracte personal i en feines de
“valor afegit”. I, de I'altra, amplia la base ia Q D))»
de clients i és una eina de fidelitzacio.

1979 1984 2001 2011

Durant 20101 2011, I'entitat va desenvo-

|upar la seva preséncia a les xarxes socials. Calxer automatlc Prlmers Ordlnadors CaixaMOblI Pagament per mObII
El 2012, ha implantat nous canals per a El primer caixer automatic personals a les Llancament del portal amb tecnologia NFC
dispositius, com les tauletes tactils i la te- permetia operar només oficines de banca mobil CaixaBank aplica la tecnologia
levisié online. Aixi mateix, ha apostat per amb targetes de credit. L'entitat va ser pionera de "la Caixa". contactless als teléfons mobils.
p ! e Les llibretes es van introduir entitat va ser pl b el -
un nou model d'interaccio entre I'oficina ; a Espanya. Guardonat amb el premi BAI
més tard. al banc més innovador del mén.

i el client: I'oficina prepara I'operacié i el
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Lider a Internet

L'any 2012, CaixaBank manté, un
any més, la posicio de lider pel que
fa a serveis de banca online a Espa-
nya. No només manté la primera
posicid en els ranquings per quota
de mercat nacional i internacional
(33,7%, Nielsen Net Ratings), siné
gue també ho fa per qualitat dels
serveis d'Internet (AQMetrix, nacio-
nal i internacional).

Una gran quantitat de clients operen
de manera regular a través d’Inter-
net, especialment entre les empre-
ses, que en un 80% utilitzen els
canals online per realitzar la majoria
dels seus moviments financers.

client signa la transacci¢ a través del ca-
nal que més li convingui. Les gestions i el
temps es redueixen i I'oficina pot dedicar
més esforc a una gestié personal amb el
client. En aquest sentit i en I'ambit de la
banca privada i personal, s'ha incorpo-
rat el Mur, un nou canal de comunicacié
entre el gestor i el client similar al mur
de Facebook. EI 2012, més de 175.000
clients han activat el seu mur i s'han rea-
litzat quasi 50.000 interaccions.

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

També s’ha continuat treballant en I'ambit
dels mitjans de comunicacié social i s'ha
creat la comunitat PremiaT, per a com-
pradors i comercos. Sumant-hi I'Online
Community CaixaEmpresa i el Club Ara,
els usuaris actius a les xarxes socials de
“la Caixa” ja sén 75.000.

El 2012, s'ha consolidat el model de
captacio de clients a través d'Internet i
s'ha treballat per maximitzar I'eficiencia
del procés. Amb aquest objectiu, s'han
introduit millores per facilitar-ne I'Us i
incrementar la frequencia, i s’ha avan-
cat en la personalitzacié i la segmenta-
ci6 de l'oferta i dels serveis, per oferir,
d’aquesta manera, el valor afegit maxim
als clients.

Aixi mateix, s’han seguit millorant els
processos per a la contractacié de pro-
ductes a través de la Linia Oberta Shop,
que, des de 2011, permet, en tan sols
uns clics, la contractacié de productes
financers.

També s’ha consolidat el CaixaWallet, un
mitja universal de pagament a través del
qual un client pot realitzar compres per In-
ternet amb qualsevol de les seves targetes
0 comptes sense necessitat de donar-ne
cap dada. A finals d’any, hi havia 30.000
actius, amb una facturacié de més de 5
milions d’euros, que es poden contractar
a través de Linia Oberta.

73
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Proposta de valor
Aportacio de valor als grups
d'interés
Els clients poden fer arribar les seves
idees o suggeriments a CaixaBank a
través d’'una nova ,comunitat a Linia
Oberta, INspira’ns
[Linia Oberta Web, potenciar la venda online]
850 Els numeros de
operatives Ll’nia Oberta de

diferents 20 1 2

19

idiomes

milions de
clients

amb contracte
de Linia Oberta

4,4
milions de 1 .860

clients amb milions de
contracte de operacions
Linia Oberta
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Finalment, s'ha continuat potenciant la par-
ticipacio dels clients com a font generadora
d'idees. El 2012, s'ha posat I'émfasi en el
concepte de customer centricity. L'objectiu
és oferir un servei més excellent mitjancant
una estrategia que personalitzi els pro-
ductes i els serveis per alinear-los amb les
necessitats particulars de cada client. Aixi,
s'ha afegit a la Linia Oberta un nou canal
de comunicacié amb els clients: Inspira’ns,
una comunitat a través de la qual els clients
poden fer arribar a I'entitat les seves idees
sobre serveis i productes o els seus sugge-
riments sobre com els agradaria que fos la
seva banca. Mensualment, |'entitat rep més
de 150 aportacions. Aquestes poden ser
votades per tots els clients i les més valo-
rades son analitzades de cara al seu futur
desenvolupament i implantacié. El client rep
una resposta de CaixaBank sobre la idea o
el suggeriment aportat.

Online
Community

CaixaEmpresa

2010 =

2011

CaixaBank reforca la seva presencia a
les xarxes socials

L'any 2010, CaixaBank creava la seva pri-
mera comunitat per a empreses, I'Online
Community CaixaEmpresa, que, al tanca-
ment de 2012, superava els 35.000 usua-
ris. EI 2011, va néixer el Club Ara, una xar-
xa social destinada a les persones grans,
amb continguts i ofertes especifiques per
a aquest collectiu. El 2012, neix PremiaT,
una comunitat virtual de promocions de
comercos, basada en la proximitat geogra-
fica, en qué CaixaBank pot donar servei i
activar promocions per Linia Oberta (Inter-
net i mobil).

Aixi mateix, CaixaBank esta present a Fa-
cebook, Twitter, YouTube i Flickr, una pre-
sencia que li permet multiplicar I'activitat
comercial i potenciar el model de banca de
proximitat. Des de 2012, els clients poden
dirigir-se a I'Oficina d'Atenci¢ al Client a
través d'un compte de Twitter especific.

-

2012

Proposta de valor
Aportacio de valor als grups
d'interes

Innovacio a través

del talent intern \

A CaixaBank, la innovacié s'aplica a la
millora de processos i sistemes de treball,
amb el repte d'incrementar I'eficiencia
operativa i comercial i d'accelerar la con-
secucié dels objectius de les prioritats
estrategiques. Amb aquest objectiu, es
fomenta també la innovacié sorgida del
talent intern, potenciant la comunicacié
transversal de bones practiques i la gene-
racié de coneixement.

El 2012 es van rebre 5.906 suggeriments.
Els empleats i empleades de |'entitat te-
nen a la seva disposicié diversos canals per

traslladar les seves propostes innovadores:

CaixaBank fomenta una actitud de canvi i
millora continua a través de:

m E| projecte Valora, que persegueix la
consecucié dels millors resultats amb el

menor cost possible, tot millorant la pro-
ductivitat i estalviant-li temps al client.

® La xarxa social professional interna Con-
necta, a disposicié de les oficines de la
xarxa comercial, que augmenta la impli-
cacio i fomenta la innovacié participativa
de tots els empleats.

'espai Imagina, en que s'organitzen de-
bats sobre temes concrets i que també
permet |'aportacié d'idees individuals
per part de tots els membres de la plan-
tilla.

L'espai web Innova, el marc en que es
recullen les linies d’innovacié principals
de I'entitat.

La plataforma d'aprenentatge online Vir-
taula, que proposa tot tipus d'itineraris
formatius i inclou forums sobre temes
d’actualitat comercial.

m La potenciacié de sinergies entre nego-
cis.
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3 Els nimeros de Productes i serveis a través del i ingressar un xec o pagar un rebut. La re-
milions CaixaMobil de mobil: CaixaMobil alitat augmentada permet la localitzacio
de clients 201 2 d'oficines i la geolocalitzacio, i identificar
—_— El mobil s'ha consolidat com el segon a través del GPS del mobil, per exemple,
canal operatiu dels clients de CaixaBank, les promocions dels comercos clients de
després de Linia Oberta Web, i supera els CaixaBank més properes a I'usuari.
caixers automatics. L'any 2012, I'entitat
4,7 25 segueix liderant el sector a Espanya i és El 2012 s’ha creat un portal mobil de mi-
milions de milions també una de les entitats de referencia  crodonatius que permet realitzar aporta-
descarregues d'sms internacional, tal com reflecteix la prime- cions a diversos projectes gestionats per

d'aplicacions

1)) 1))

ra posicio obtinguda en el ranquing AQ-
Metrix.

El 2012, Linia Oberta Mobil ha continuat

I'Obra Social "la Caixa”. A més, s'ha de-
senvolupat una aplicacié per a Google TV,
mitjancant la qual els clients poden realit-
zar tot tipus d’operacions.

5.48 desenvolupant nous projectes que facili-
milions de tin el pagament per mobil i I'universalit- CaixaBank collabora amb altres entitats
operacions

Sempre pioners en
serveis mobils

Botiga
d'aplicacions,
CaixaMobil Store

zin com a canal de venda i de pagament.
Els clients els tenen a la seva disposicid
a CaixaMobil Store, la primera app store
d'una entitat bancaria, amb més de 60
aplicacions gratuites i adaptables als di-
ferents sistemes operatius de mobils. El
2012, destaca la incorporacié de I'aplica-
Cio Borsa Oberta i derivats, o les aplicaci-
ons per realitzar aportacions a diposits i
fons d'inversié a través del mobil.

per mantenir-se en la primera linia de la
innovacio. En aquest sentit, ha participat
en I'organitzacio del Banking on Innova-
tion, el primer Mobey Day i la segona
edicio de la FinApps Party, una marato
internacional per desenvolupar aplicaci-
ons mobils per a serveis financers. L'any
2012 es van implantar dues noves apli-
cacions sorgides de la primera edicio:
Stock Music, que permet seguir des del

Aplicacié mobil les variacions dels indexs i els va-
Llancament Linia Obertag ”la Caixa” 1a experiéncia Aplicacié "la Caixa” Moltes d’aquestes aplicacions neixen gra- lors borsaris mentre s’escolta musica, i
del portal Mobilpera  peraiPhone de pagament per a televisié cies a I'aparicié de noves tecnologies. Un  Aprén a estalviar, que ajuda els pares a
de banca mobil iPhone i Android amb mobil aEspanya intel-ligent exemple d'aixo és la tecnologia OCR, que  ensenyar a estalviar els seus fills, de la

bl

2009

2010

2011

permet, gracies a la camera de fotos del
mobil, identificar les dades d'una imatge

qual s’han realitzat més de 3.000 des-
carregues.
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Lider en el mercat de targetes

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

Els nimeros de les targetes de

CaixaBank el 2012

1 2,8 MILIONS DE TARGETES

7 1 8 MILIONS D'OPERACIONS

44,229 miLions pEUros

de facturacié en comergos i disposicié
d'efectiu en caixers (+23,4 % que el 2011)

2 .036 EUROS

gestionats per segon
(incloent-hi comercos i caixers)

CaixaBank ocupa el primer lloc en el
ranquing d’entitats financeres, amb una
quota de mercat per facturacié de targe-
tes del 20,9%.

Durant I'any 2012, s'ha ampliat el ter-
ritori contactless, que es va iniciar a les
llles Balears I'any abans, a Barcelona
capital i provincia, Madrid i Navarra.
Els més d'1,2 milions de targetes con-
tactless, que no cal introduir al caixer o
al terminal de punt de venda (TPV), ja
han realitzat 1,65 milions d’operacions
amb aquesta tecnologia, per un valor

de més de 61 milions d’euros en com-
pres. Aixi mateix, s'han fet campanyes
per incrementar |'Us d’aquesta forma de
pagament en sectors amb una baixa pe-
netraci¢ del pagament amb targeta, com
ara els mercats i els taxis.

També en 2012, el seu segon any de
funcionament, Comercia Global Pay-
ments, societat que neix de |'acord entre
CaixaBank i Global Payments (companyia
americana del sector), ha gestionat més
de 658 milions d’'operacions en comercos,
amb un volum de 25.400 milions d'euros.

CREACIO DE VALOR

COMPARTIT

GESTIO DELS RISCOS

Proposta de valor
Aportacio de valor als grups

d'interes

RESULTATS | INFORMACIO

FINANCERA 2012

76

COMPROMISOS 2012 ANNEXOS
| REPTES 2013

En 2012,

1,2

milions de targetes
contactless en circulacio
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La xarxa de TPV dels comercos clients de
CaixaBank va assolir la xifra de 202.539
unitats a finals d'any i una quota de mer-
cat en relacio amb la facturacié amb tar-
geta del 23,7%.

En I'ambit d’Internet, 3,1 milions de cli-
ents de CaixaBank han realitzat un total
de 26 milions d’operacions, la qual cosa
suposa un increment d'un 9% respecte
a I'any anterior. Aixi mateix, la xifra de
comercos virtuals de CaixaBank va ser
de 13.331, un 19% més que en l'exer-
cici 2011, i han generat un total de 36
milions d’'operacions (un 11% més que
I'any anterior).

77
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A finals de 2012, CaixaBank ha creat la
primera entitat de diner electronic (EDE)
d’'Espanya, Money to Pay, especialitzada
en targetes de prepagament. D'aquesta
manera, |'entitat disposara d'un equip es-
pecialitzat per créixer en el segment de
prepagament, cada vegada més rellevant,
i apostara per I'ampliacio i la millora de
I'oferta de productes i serveis de prepaga-
ment, i per la suma de nous canals, com
ara centres comercials, grans superficies,
quioscos i comercos. A finals de 2012,
s'havien emes 959.000 targetes de pre-
pagament, un 7,7 % del total.

CREACIO DE VALOR GESTIO DELS RISCOS
COMPARTIT

Proposta de valor

Aportacio de valor als grups

d'interes

2 6 milions

d’operacions amb
targeta per internet

+9% vs 2011

FINANCERA 2012

[Targetes en circulacié i operacions realitzades]

en milions

RESULTATS | INFORMACIO

CaixaBan
+11% vs 2011

COMPROMISOS 2012
| REPTES 2013

ANNEXOS

2 4 milions d’operacions
en comercos virtuals clients de

800 12,8 13

700 718
12

600 593 608
500 10,6 10,8 1
400 10
300 9
200

| 8
100
0 7

2010 2011 2012

Nre. de targetes total

Nre. d’operacions anuals

Credit 34,9%
Deébit 54,7%
Prepagament i moneder 10,4%
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La primera xarxa de terminals
d’autoservei d’Espanya 9.696

) = Els numeros dels
caixers automatics

caixers automatics

2012

Al llarg de 2012, CaixaBank ha continu-

at treballant per millorar la facilitat d'us

dels terminals i la seva seguretat, posant

émfasi també en I'accessibilitat. A finals

d'any, més d'un 95 % dels caixers eren

totalment accessibles. 200
operacions

A més, arran de la integracié de Banca financeres

Civica, s'ha treballat per habilitar els ter- diferents

minals d'autoservei de les oficines proce-

dents de la seva xarxa, perque funcionin

tant en la xarxa Servired com en |'Euro 525

6000. Al tancament de 2012, 3.300 ter- milions d'operacions

minals disposaven d’aquesta doble funci-

onalitat, que, el mar¢ de 2013, tindra tot

el parc de caixers de |'entitat.

° 15

idiomes

Aquest any, també s'han comencat a

installar els nous caixers amb tecnologia

contactless a I'area de Barcelona, cosa

que I'ha convertit en la primera ciutat del CaixaBank disposa de la xarxa de

maon a incorporar aquest tipus de caixers. terminals d’autoservei més extensa del

FI 2012 se n'han installat més de 700 a sistema financer espanyol i la segona
I'area de Barcelona i Madrid, accessibles ”
d’Europa

per a tot tipus de collectius.

Gracies a aquesta tecnologia, les trans-
accions sén encara més rapides i facils,
perque per obtenir els diners només cal
acostar al terminal una targeta contact-
less o un teléfon mobil. Amb el sistema
contactless, el client va un 30% més ra-
pid respecte del funcionament habitual.
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Caixers per a totes les persones

Des de 2011, CaixaBank lidera a Espanya
el projecte APSIS4all, per millorar I'acces-
sibilitat als caixers, el qual, en 2013, es
traduira en la implantacié dels avencos
fets en relacié amb la millora de I'Us, la
seguretat i I'accessibilitat dels seus caixers
automatics.

L'entitat treballa perque tots els seus
clients puguin accedir als seus serveis
facilment. De fet, va ser la primera en-
titat financera a Espanya a oferir videos
explicatius en el llenguatge de signes,
per a les persones amb discapacitat au-
ditiva, als caixers automatics. A més, els
terminals d'autoservei disposen de teclats
adaptats per a persones amb discapacitat
visual, videos d'ajuda en llenguatge de
signes, subtitulats en castella i catala, i
la possibilitat de personalitzar I'operativa
mitjancant I'opcié «1111», per a perso-
nes amb discapacitat visual, i la «2222»,
per a les que tenen dificultats auditives. El
caixer, d'altra banda, també és accessible
per a grups especifics de persones, ja que
disposa d'escriptura braille, alhora que el
teclat permet I'Gs d'auriculars per a les
persones amb discapacitat visual.

En 2012, s'ha continuat treballant per
garantir aquesta facilitat d'Us i s"han ini-
ciat proves d'usuari per a la millora de
I'accessibilitat de la navegacié del caixer,

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

perqué les persones amb dificultats mo-
trius puguin utilitzar les tecles de cursor
per navegar per les pantalles del caixer.

Per tot aix0, CaixaBank ha rebut I'Outs-
tanding Service Award 2012, pel millor
servei en caixers d'una entitat finance-
ra a Europa. També durant aquest any,
CaixaBank ha collaborat amb I"Associa-
Cio Internacional de la Industria de Cai-
xers Automatics (ATMIA Europa) en el
desenvolupament de la segona edicio
del Forum Europeu d'Innovacié en Cai-
xers Automatics, una tribuna des d'on es
desenvolupen i comparteixen iniciatives
pioneres en aquest ambit.

CREACIO DE VALOR
COMPARTIT

Proposta de valor
Aportacié de valor als grups
d'interes

RESULTATS | INFORMACIO
FINANCERA 2012

GESTIO DELS RISCOS COMPROMISOS 2012

| REPTES 2013

Cai)gaBank ha in_stal-lat els
primers caixers
contactless del mén

CaixaBank, guardona_mla amb el Outftanding
Service Award al millor servei en
caixers a Europa

ANNEXOS
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Un nou Centre de

Processament de Dades

El creixement de CaixaBank ha
comportat la necessitat de posar en
marxa un nou centre de processa-
ment de dades (CPD). Aquest espai
es troba lluny dels serveis centrals
de CaixaBank, la qual cosa assegura
que les funcions critiques del nego-
Ci puguin seguir funcionant encara
gue una contingéncia afecti la dis-
ponibilitat dels edificis dels Serveis
Centrals.

El nou edifici ha obtingut la qua-
lificacio Leed Silver com a edifici
sostenible. Aixo, juntament amb la
major eficiencia dels equips infor-
matics, ha permeés obtenir beneficis
importants en termes de consum
energetic.

Nous equips informatics,

15%

més eficients

* INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2012]
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Serveis i infraestructures
informatiques

CaixaBank disposa d‘un sistema infor-
matic flexible i de gran capacitat que li
permet anticipar-se per respondre als re-
queriments dels clients, garantir el creixe-
ment i I'adaptabilitat a les necessitats del
negoci, aixi com la disponibilitat perma-
nent de la informacio.

La millora continua dels recursos tecnolo-
gics de les oficines també facilita la feina
de la plantilla, a fi de prestar el millor servei
possible al client. Aixi doncs, durant 2012
s'han millorat les aplicacions utilitzades a
les oficines de la xarxa i s’han renovat els
ordinadors, les pantalles i el sistema opera-
tiu. Aquest canvi suposa una major eficien-
cia energética que contribuira a un estalvi
superior al 15% respecte als equips ante-
riors, un fet que reafirma el compromis de
CaixaBank en pro del medi ambient.

El canvi ha permeés que els empleats pu-
guin accedir a les aplicacions i serveis
corporatius a través de dispositius mobils
(tauletes tactils i telefons intelligents), a
més de la virtualitzacié de les aplicacions,
basades en la informatica en navol (cloud
computing).

CaixaBank treballa per digitalitzar tots els
processos, de manera que s'incrementi
I'eficiencia i es mantinguin els nivells de
seguretat i qualitat maxims.
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Seguretat en els sistemes

d’informacio

L'any 2012, I'entitat, en un context
d'amenaces creixents i per adaptar-
se a la nova estructura del Grup,
ha avancat en la implantacié del
Pla estrategic de gestié de segure-
tat informatica 2011-2014, centrat
en mitigar les fuites d'informacio.
CaixaBank, que ha renovat la certifi-
cacio I1SO 27001, treballa per prote-
gir la seva imatge i la informacié dels
clients. També amb aquest objectiu,
en 2013 es dura a terme una accio
de divulgacié en matéria de segure-
tat a tots els empleats.

D'altra banda, i amb ['objectiu
de coneéixer i compartir les millors
practiques de seguretat informati-
ca, CaixaBank participa en diversos
grups de treball, tant nacionals com
internacionals. Entre aquests grups
destaquen el Grup de Seguretat
Informatica i Frau en Targetes del
Centre de Cooperacié Interbancari
(CCl) i el Grup de Treball de Segu-
retat (GTS). A més, té representacid
en diversos forums especifics, com el
Consell de I'lnternet Security Forum
(ISF) o la Junta Directiva de la Infor-
mation Systems Audit and Control
Association (ISACA Barcelona).

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

CaixaBank completa dues
integracions tecnologiques
en tan sols 9 mesos

El procés d'integraci6 amb Banca Civi-
ca ha requerit la integracié tecnologica
i operativa dels diferents sistemes utilit-
zats, sempre segons el criteri de minimit-
zar I'impacte en I'operatoria dels clients i
de mantenir el nivell de qualitat del servei
prestat. L'any 2012, es van integrar les
plataformes tecnologiques de I'antiga
Caja de Navarra i de Cajasol, i, durant el
primer quadrimestre de 2013, esta previst
d’integrar les de CajaCanarias i Caja de
Burgos. La integracié de Banco de Valen-
cia es preveu per al segon quatrimestre.

CaixaBank disposa, per tant, d'una pla-
taforma operativa Unica, després d'un
temps récord, en que els clients no han

CREACIO DE VALOR
COMPARTIT

Proposta de valor
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d'interes

GESTIO DELS RISCOS

hagut de fer cap tramit especific ni s'ha
vist afectada la seva capacitat operatoria.

En conjunt, més de 1.000 professionals
de I'entitat han treballat en aquest pro-
cés, que ha requerit convertir les dades de
4,5 milions de clients, amb 13,5 milions
de contractes de productes.

Aixi mateix, s'ha dut a terme un pla d'im-
plantacié que ha comportat una intensa
tasca de formacié prévia dels empleats
provinents de Banca Civica.

L'agilitat amb que s’ha realitzat aquesta
integracié constitueix un gran avantatge
en el procés de reconversié que esta vivint
el sector financer, a causa del curt termini
d’'execucio i el fet que es tracta d'una uni-
ficacid completa, és a dir, una integracio
informatica i també operativa.
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Des del primer dia de
la integracio de Banca
Civica, els NOUS
clients han operat
amb total normalitat
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4.2 [Aportacié de valor als grups d’interes|

CaixaBank desenvolupa la seva
estratéegia d'acord amb els seus
valors corporatius, una guia per a
la seva actuacié present i futura:
lideratge, confianca i compromis
social.

MO:
EL PACTO MUNDIAL

= lideratge: compromis, integritat, pro-
fessionalitat i treball en equip.

= Confianca: dels clients i de la societat,
basada en una gestié que déna prio-
ritat a la solvencia i a un servei i una
atenci¢ de la maxima qualitat.

= Compromis social: I'objectiu cabdal de
I'activitat.

Aixi mateix, comparteix amb “la Caixa”
el compromis amb les persones i |'en-
torn, amb la voluntat de crear valor per
als seus accionistes i de realitzar una
aportacio decidida a la societat en gene-
ral, amb un sistema de gestid eficient i
sostenible des del punt de vista econo-
mic, ambiental i social.

COMUNITAT:
Donar oportunitats
ales persones i
contribuir al
desenvolupament
de la societat.

MEDI AMBIENT:
Ajudarala
proteccio6 de
I'entorn.

ACCIONISTES:
Relacioé proxima i
transparent, i
generacié de valor
a llarg termini.

CLIENTS:
Donar el millor
serveiiel
més complet a
major nombre

possible de persones.

EMPLEATS:
Garantir el seu
benestari el seu

desenvolupament
professional.
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Accionistes: dialeg i proximitat

Un dels compromisos assumits per CaixaBank és la creacié de valor per
als seus accionistes, a través d’'una remuneracié atractiva (23 céntims
per accio el 2012) i assegurant la maxima transparéncia en la relacio
amb aquest collectiu. S’ha confirmat la politica de dialeg permanent
que lI'entitat manté amb els accionistes, als quals ha respost 2.204 con-
sultes directes. Aquestes i altres iniciatives han merescut la concessié a
CaixaBank del premi a I'«Entitat que ofereix una millor informacié als
accionistes i al mercat» de la Cambra de Comerc¢ de Barcelona.
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[Relacio amb Accionistes CaixaBank]

CaixaBank disposa d'un apartat especi-
fic dins del seu lloc web amb la informa-
ci6 de més interés per als accionistes. Es
tracta de I'Espai de I’Accionista, que
informa sobre la remuneracio, la comu-
nicacio i els avantatges per als accionis-
tes.

Accediu a I'Espai

Aquest servei complementa els canals
de comunicacié amb els accionistes que
exigeix la Comissié Nacional del Mercat
de Valors (CNMV), per conéixer les seves

inquietuds i incorporar-les a les iniciatives
de CaixaBank:

= |'Oficina d'Atencié a I’Accionista a
Barcelona, que ofereix una via directa
per compartir dubtes, consultes o sug-
geriments.

= E| Servei d’Atencié a I'Accionista,
que disposa d'una adreca de correu
electronic, un telefon i una adreca pos-
tal perqué puguin posar-se en contacte
amb la companyia. Durant 2012 s’han
atés més de 2.200 consultes.

"""""""" Formaci6
et per a :— ..... ) P
/  Oficna % * accionistes ; . .
i d'Atenciéa : { La Revista de :
.I’Accionista S e :  |"Accionista :
Servei . .
: d'Atenci6a Informes
* I"Accionista {  del Servei
[ : d'Informacié :
............. ~a I'Accionista;’
Comite ~Servei de"™.,
t Consultiu i . missatges
> d’Accionistes electronics
¢ Avantatges %  iSMS
............. T per a i~ informatius
% accionistes e -

electronic i SMS

1.422.000

Comunicacions enviades als
accionistes per carta, correu


http://www.caixabank.com/espaciodelaccionista/espaciodelaccionista_ca.html
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= E| Comité Consultiu d’Accionistes de
CaixaBank esta format per 17 membres
representatius de la base accionarial de
la companyia. Es va reunir en dues oca-
sions durant 2012. A la primera reunio,
es van repassar les iniciatives posades
en marxa a peticié del mateix Comité i
es van recollir noves idees per potenciar
la relacio entre I'accionista i I'entitat. A
la segona reunid, es va avaluar |'eficacia
dels canals establerts per atendre |'ac-
cionista. En aquesta segona reunié van
participar els cinc nous membres amb
quée el Comite es renova parcialment
cada any, entre els quals destaca alguna
incorporacié provinent de I'accionariat
de Banca Civica.

= Junta General d’'Accionistes, cele-
brada a I'abril. Al juny es va celebrar la
Junta Extraordinaria d’Accionistes,
en la qual els accionistes van donar la
seva aprovacié a la integracié de Banca
Civica a CaixaBank.

En aquestes dues juntes generals, |'ordi-
naria i I'extraordinaria, es va habilitar un
espai especific per atendre i informar els
accionistes de manera personalitzada,
i se'ls van presentar les diverses iniciati-
ves i accions que l'entitat organitza per
a ells. Aixi mateix, les juntes van ser re-

transmeses a través d’Internet perque els
accionistes que no poguessin assistir a les
juntes tinguessin la possibilitat de seguir-
les en directe.

A més, s’han coordinat les iniciatives d'in-
formacié seguients:

= [a Revista del Accionista, una publica-
cio trimestral d'informacié corporativa
de la qual en 2012 s’han enviat dos nu-
meros impresos (maig i desembre) i dos
numeros online (febrer i setembre).

= Informes del Servei d'Informacio a I'Ac-
cionista. A més de l'informe diari, ja
disponible, I'any 2012 s'han llancat I'In-
forme Setmanal i I'lnforme Mensual de
CaixaBank. Els accionistes poden subs-
criure’s a aquests informes per rebre’ls
per correu electronic.

= Enviament de missatges electronics i
SMS informatius sobre la Junta General
d’'Accionistes, operacions corporatives,
publicacié de resultats, remuneracid
a l'accionista, i diferents ofertes i des-
comptes, entre altres assumptes.

= ESs va rebre amb una comunicacié de
benvinguda als accionistes provinents
de la integracié de Banca Civica.

Proposta de valor
Aportacio de valor als
grups d'interés

Formacié i divulgacio

CaixaBank proporciona eines i continguts
gue ajuden els accionistes a aprofundir
en el seu coneixement sobre els mercats
financers i la conjuntura econdmica. Aixi,
se'ls ofereixen cursos sobre temes borsa-
ris i macroecondmics, s'editen guies i dic-
cionaris amb continguts Utils per als qui
estan interessats a invertir en borsa, i es
collabora amb institucions educatives de
primer nivell en I'area de finances i mer-
cats. Tota aquesta informacio, aixi com
els materials i videos formatius, també
estan disponibles per a la seva consulta
al web corporatiu.

Durant el 2012 s’han desenvolupat diver-
sos cursos d'introduccié als mercats de
valors i d’analisi i conjuntura economica
en diferents ciutats espanyoles, una inici-
ativa pionera entre les empreses de |'IBEX
35 que intenta respondre a la necessitat
d’alguns accionistes d’adquirir coneixe-
ments basics sobre aquests temes. S’han
impartit un total de 13 cursos, als quals
han assistit 790 accionistes. També s'ha
llancat la iniciativa Cercle d'Accionistes
CaixaBank, en queé s'ofereixen conferén-
cies i xerrades amb ponents destacats de
I’ambit de I'economia.

Més informacié

Programa d’avantatges

i descomptes per a accionistes

CaixaBank ha llancat, en 2012, un
nou programa que ofereix als accio-
nistes diversos avantatges financers
i no financers, entre els quals desta-
quen:

= Targeta de l'accionista CaixaBank,
gratuita en qualsevol de les seves
modalitats (debit, crédit o prepaga-
ment). La targeta té associats des-
comptes i avantatges exclusius.

= Avantatges addicionals en els pro-
grames de fidelitzacié de clients de
CaixaBank, com ara MultiEstrella.

= Ofertes periodiques per a accionis-
tes en productes de tecnologia, viat-
ges, alimentacio, etc.

= |nvitacié a diferents esdeveniments
culturals i esportius. En aquest sen-
tit, s"ha posat en marxa la iniciativa
“Coneixer CaixaBank”, que permet
als accionistes de visitar la seu cor-
porativa a Barcelona.

= Participacié en concursos.



http://www.caixabank.com/aprendaconcaixabank_ca.html
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Clients

Un model d’excelléncia

El model EFQM examina la forma en
gué una companyia gestiona, desen-
volupa i desplega la seva estrategia en

CaixaBank ha obtingut en 2012 el Segell a I'Excelléncia EFQM, en el seu
nivell maxim, un reconeixement que distingeix, entre altres aspectes,
la seva clara vocacié de servei. En una conjuntura desfavorable, s'ha
intensificat I’esforc de la plantilla per mantenir un nivell de satisfaccioé
dels clients elevat i per donar resposta a les casuistiques especifiques

CaixaBank ha obtingut
en 2012 el Segell a

Excelencia EFQM

en el seu nivell maxim

que s’han presentat.

CaixaBank aspira a oferir un servei de
qualitat basat en I'atencio personalitza-
da i en una amplia oferta de productes
i serveis. Per aconseguir-ho, manté un
nivell alt d’exigencia, que se sustenta en
la confianca, la proximitat, I'eficiéncia i
la millora continua, i disposa d’'un equip
de prop de 31.000 persones que treballa
per maximitzar |'excelléncia en el servei.

Qualitat i atencio al client

En un escenari economic i financer com-
plex, CaixaBank ha seguit promovent
diverses actuacions per mantenir els ni-
vells de servei més alts. Una mostra n'és
el fet que un dels seus objectius assolits
principals ha estat la consecucio del ma-
xim reconeixement europeu pel que fa a
qualitat empresarial.

CaixaBank va obtenir en 2012 el Segell
a I'Excellencia EFQM, en el seu nivell
maxim (+500 punts). Aquest reconei-

xement ha estat atorgat per la European
Foundation for Quality Management, i
distingeix aquelles organitzacions, ins-
titucions i empreses que implanten de
manera efectiva el model d’'excellencia
EFQM en la seva gestid i es caracteritzen
per una aposta ferma per aconseguir la
satisfaccié dels seus grups d'interés: cli-
ents, accionistes, empleats i societat en
general.

En relacié amb els clients i per mantenir
un servei excellent, resulta imprescindi-
ble coneixer la seva opinio, per la qual
cosa l'entitat duu a terme estudis de sa-
tisfaccié. CaixaBank disposa d‘un indica-
dor intern de qualitat de servei, I'lndex
de Servei Personalitzat (ISP), clau per al
seguiment i millora de la qualitat a la
xarxa d'oficines. Els aspectes que recull
I'ISP inclouen el tracte o la disponibilitat,
a més d'aprofundir en els pilars de I'ac-
tivitat professional dels empleats, amb
puntuacions sobre el coneixement dels

productes, |'adaptacié a les necessitats
dels clients o la iniciativa i proactivitat en
I'oferta comercial, entre altres temes.

Per elaborar aquest index, es realitzen,
mensualment, unes 20.000 enquestes a
clients particulars i 3.900 a empreses, de
forma anual. El 2012, s’han ampliat i per-
feccionat els estudis dirigits als diferents
collectius de clients de I'entitat, com els
que avaluen el servei dels centres d’em-
preses, pimes i banca privada, la satisfac-
cio dels clients en relacio amb els diferents
canals (xarxa de caixers, Linia Oberta,
CaixaMobil) o la dels clients en procés de
desvinculacio, entre d'altres.

L'any 2012, malgrat el context economic
desfavorable, CaixaBank ha mantingut un
nivell de servei elevat que li ha permes de
mantenir, amb un lleuger descens, el ni-
vell de satisfaccié dels clients particulars i
incrementar el dels clients empresa, sem-
pre amb una qualificacié de notable.

tots els ambits, quins resultats obté,
i com els avalua i revisa, en un cicle
permanent de millora. En aquest
sentit, per a CaixaBank, obtenir el
segell EFQM va implicar descriure i
contrastar el seu model de gesti6 i
desplegar-lo a tota |'entitat d’acord
amb les exigéncies del model europeu
d'excelléncia

El guardd ha destacat, com a punts
forts principals de CaixaBank:

mla clara orientacié de servei als
clients.

= a3 vocacio d'avantguarda, innovacio
i excelléncia que li permet posicio-
nar-se com una entitat lider en el
mercat.

= Els excellents resultats obtinguts en
la gestié economicofinancera.

= E| fort sentiment d’identificacié de
les persones de CaixaBank amb el
compromis social de I'entitat.
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A més de les enquestes, s'ha continuat la
tasca de mesura de la qualitat de I'accio

cifics en determinades oficines. Aixd ha
permés obtenir uns resultats que servei-
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[index de satisfaccié del client (escala de I'1 al 10)]

comercial de la xarxa d'oficines. En aquest ~ xen de punt de partida per a la gestié de 10
sentit, s'ha definit i desplegat un indica-  la qualitat en aquests centres, aixi com
dor de captacié de clients mitjancant la  per detectar proactivament aspectes de 9

técnica del client misteriés (mystery shop-

per), que permet observar com s'atén 8 = 82 8.1 = 82
els nous clients potencials. Aixi mateix, i Oficina d’Atencio al Client
amb eines d'ajuda com ara argumentaris 7
i fulletons comercials, s'ha perfeccionatla ~ CaixaBank posa a disposicié de tots els
metodologia per assegurar I'exit en una  seus clients diversos canals de comuni- 6
gestié clau: aconseqguir i fidelitzar nous  cacié gestionats per I'Oficina d'Aten-
clients. cio al Client: les cartes al director ge- 5
neral, el telefon gratuit d'atenci¢ al 2010 2011 2012
En relacié amb la integracié de Banca Ci-  client 900 323 232 i un formulari en Particular
vica i amb I'objectiu de mesurar I'impac- el lloc web corporatiu. Des de 2012, Empresa

te que el procés ha tingut per als clients,
s'han realitzat estudis de satisfaccié espe-

millora.

s’ha habilitat un compte a Twitter amb
aquest objectiu.

[Resultats dels estudis de satisfaccié (escala de I'1 al 10)]

8,80
8,8 865

10

8,7

oo

~

8,7

II ) . I

8,7

2010

2011

2012

Linia Oberta

Caixers

Recinte caixers
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QUI SOM

Totes les comunicacions rebudes son
analitzades i ateses pels responsables
corresponents de la xarxa territorial, dels
serveis centrals o de les filials del Grup.
Durant 2012, I'Oficina d'Atencio al Cli-
ent ha rebut un total de 25.927 queixes
i reclamacions.

A diferéncia de I'any anterior, i tant per
la situacié economicofinancera en gene-
ral com per problematiques especifiques
que han anat sorgint durant aquest exer-
cici (participacions preferents, renegocia-
cié de deutes...), el volum de reclamaci-
ons de clients ha augmentat.

Els motius de reclamacié principals dels
clients s'han relacionat amb les partici-
pacions preferents / deute subordinat, el

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

cobrament de comissions, les condicions
dels productes i serveis o aspectes relatius
al financament/refinancament de deutes.

En aquest escenari i seguint els principis
basics de I'entitat, els esforcos s’han cen-
trat en assegurar una gestio individualitza-
da de les reclamacions. Aixi, CaixaBank ha
aconsequit oferir solucions a cadascuna de
les solucions i problematiques presentades.

Respecte de les reclamacions presentades
al Defensor del Client de les Caixes d'Es-
talvi Catalanes i al Servei d’Atenci¢ al Cli-
ent (SAC), s’han tramitat 5.241 reclama-
cions. Cal destacar que les resolucions del
Defensor del Client sén de compliment
obligatori per part de I'entitat i d'accepta-
Cio voluntaria per part dels clients.
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[Comunicacions rebudes a través de I'Oficina d’'Atencio al Client (OAC)]

Consultes o suggeriments 17.375 16.377 11.492
Felicitacions 154 140 91
Reclamacions o queixes 20.633 17.178 25.927
TOTAL 38.162 33.695 36.880

[Reclamacions rebudes a I'OAC per canal]

Carta 31,86%
Correu electronic 34,72%
Telefon 33,42%

[Reclamacions presentades al SAC i al Defensor del Client de les Caixes
d’Estalvi Catalanes (2012)]

Defensor del
_-

Resoltes a favor de “la Caixa” 1.338 1.415
Resoltes a favor del client 0 509 509
Improcedents / No admeses 13 1.762 1.775
Renuncies de clients 8 16 24
Pendents de resolucié / Sense pronunciament 13 1.505 1.518
Total 111 5.130 5.241



.* INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2012] 88

CREACIO DE VALOR
COMPARTIT

RESULTATS | INFORMACIO ~ COMPROMISOS 2012 ANNEXOS
FINANCERA 2012 | REPTES 2013

DADES MES RELLEVANTS ~ CARTES DEL PRESIDENT GESTIO DELS RISCOS

| DEL VICEPRESIDENT

QUI SOM GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

| CONSELLER DELEGAT

Participacions preferents

El maig de 2011, hi havia al voltant de
30.000 milions d'euros invertits pel pu-
blic minorista en participacions prefe-
rents (incloent-hi els instruments eme-
sos per entitats no financeres: Repsol i
Telefénica).

Aquest producte, en el mercat durant
més d’'una década, oferia una remunera-
Cio atractiva als seus titulars, aixi com una
liquiditat immediata a través d'un mer-
cat secundari intern. A finals de 2011, i
a peticié dels reguladors, es produeix un
canvi que implica la substitucié del mer-
cat secundari intern per un mercat extern
(SEND), les transaccions del qual s’han de
fixar a partir d’aquell moment als preus
que aquest mercat determini.

Les exigencies regulatories, i la naturalesa
i caracteristiques especials d'aquest tipus
d’instrument (caracter perpetu i subordi-
nat), van portar les entitats emissores a
oferir alternatives que permetessin als cli-
ents minoristes de desinvertir-lo.

CaixaBank va ser una de les primeres en-
titats a oferir una solucié a I'escassa liqui-
ditat d'aquests instruments, encaminada
a la substitucié d'aquests titols per altres

instruments financers de millors caracte-
ristiques o bé per productes bancaris.

Dins de les solucions sobre participacions
preferents ofertes pel sector, CaixaBank
és I'Unica entitat que ha ofert la recom-
pra mitjancant una combinacié de titols
de renda fixa amb venciment a deu anys
(70% de la inversi¢) i titols necessaria-
ment convertibles en accions (30% res-
tant), pel 100% del valor nominal. Des-
prés de |'oferta, CaixaBank va millorar la
retribucio de les obligacions convertibles
i va modificar les finestres de conversié
de les accions fins al desembre de 2015
(passant-les d'obligatories a voluntaries),
per evitar pérdues als clients.

A finals de 2011, any en que CaixaBank
va realitzar I'oferta de recompra, les par-
ticipacions preferents, per les seves ca-
racteristiques i les condicions de mercat,
tenien la valoracié de mercat seguient, se-
gons un informe d’expert independent:
el 30% per a I'emissio 1, el 40% per a
I'emissio 2, i entre el 56% i el 63% per
a I'emissié 3. Les obligacions tenien una
valoraci6 de mercat significativament
més gran: 100% per a les obligacions
convertibles, 71% per a les obligacions
subordinades | i 77% per a les obligaci-
ons subordinades II.

Proposta de valor
Aportacio de valor als
grups d'interés

Un 98,41% dels clients titulars preferents
(140.628 a finals de 2011) van acceptar
I'oferta de recompra de CaixaBank, que
destaca per:

= Recompra pel total del nominal.
= Productes amb venciment conegut.
= Millor retribucio.

A més, CaixaBank, d’acord amb la politica
de compromis social que el caracteritza, ha
ofert solucions personalitzades per atendre
a tots els clients amb necessitats de liqui-
ditat, amb la coordinaci¢ de tota I'entitat,
especialment a la xarxa d’oficines.

Cal dir que CaixaBank ha gestionat 7.319
reclamacions de clients, un 5% del total de
titulars amb participacions preferents, bus-
cant en cada cas la millor solucio per donar
liquiditat sense que aixo els suposi cap cost.
En el cas dels clients provinents de Banca
Civica, s'han rebut 361 reclamacions, que
representen un 0,8% dels titulars.

En aquest sentit, CaixaBank ha posat a dis-
posicié d'aquelles persones amb necessi-
tats de liquiditat linies de financament sen-
se cap cost, amb I'Unica garantia dels titols.
El 2012 s'han formalitzat 8.098 préstecs.

CaixaBank ha estat una
de les primeres entitats
a oferir una SOIUCIO a
I'escassa liquiditat de les
preferents
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També cal destacar que, al llarg de 2012,
CaixaBank ha treballat conjuntament
amb les associacions espanyoles de con-
sumidors més importants, per oferir so-
lucions i donar liquiditat a tots els clients
afectats. A finals de 2012, més de 3.000
clients s'havien acollit a les solucions de
financament acordades.

D’altra banda, el juny de 2012, Banca Ci-
vica també va fer una oferta de recompra
de les participacions preferents que es va
traduir en una acceptacié del 97,36% de
les participacions preferents vives en el
moment de I'oferta de recompra (sobre
un total de 42.249 titulars).

Entre els avantatges de I'oferta, s'ha de
destacar:

= Nominal anual, amb el suport de la for-
talesa de CaixaBank.

= Preu de conversid en accions no fi-
xat amb antelacio, sind a partir de la
mitjana de la cotitzacié de I'accio els
15 dies habils borsaris anteriors a la

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

conversio i/o bescanvi, amb un minim
d'1,92 €iun maxim de 32 € per accio,
la qual cosa redueix el risc de minus-
values.

A més de disposar dels avantatges in-
dicats, els clients que van acceptar una
oferta o una altra van entregar els valors
negociables amb uns valors estimats molt
inferiors als dels valors rebuts. Les ofertes
de recompra de CaixaBank i Banca Civica
van permetre als clients de canviar una
inversio en un instrument de caracter
perpetu per una inversié en altres instru-
ments amb venciment conegut i millors
condicions de liquiditat.

La resta d'ofertes del sector s'ha concen-
trat, majoritariament, mitjancant el canvi
per obligacions convertibles o directa-
ment per accions, en alguns casos amb
retallades, és a dir, per valors inferiors al
100% del nominal de les participacions
preferents. Ni els clients de CaixaBank ni
els que ho eren de Banca Civica han patit
cap mena de quitament.
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CaixaBank és I'inica entitat que ha
ofert Ia recompra pel 100%
del valor nominal

[Distribucié de les alternatives adoptades pel sector]

34%
Bons / Dip. termini 3%
23%
12%
28%

Accions o convertibles

Combinacié bons + convertibles (CaixaBank)

Accions o convertibles amb retallada

Altres situacions
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Comunicacio i politica de vendes
responsables

CaixaBank té un Comite de Transparencia
d’Instruments Financers (MiFID). Hi parti-
cipen els departaments de Negoci, Legal,
Secretaria General, Mitjans, Auditoria,
Control Intern i Compliment Normatiu, i
esta presidit pel director executiu de I'As-
sessoria Juridica.

Aquest comité actua com a organ deci-
sori en tots els aspectes relacionats amb
la transparéncia en el disseny i la comer-
cialitzacié d‘instruments financers i pro-
ductes bancaris. El Comite té la respon-
sabilitat de garantir el compliment de les
politiques de salvaguarda d’actius de cli-
ents, de millor execucié de les ordres i de
prevencio de conflictes d'interes. Aixi ma-
teix, valida la classificacié dels nous ins-
truments financers i productes bancaris
en funcio del seu risc i de la seva comple-
xitat, d'acord amb el que estableix la nor-
mativa MiFID i de transparencia bancaria.
En consequencia, el llancament d'un nou
producte o servei requereix |'aprovacio
prévia d'aquest comité.

CaixaBank disposa també d'un politica
de comunicacié comercial, fonamentada
en requisits legals i en el respecte a la so-
cietat, els clients i els valors corporatius
de Il'entitat. Fidel a aquesta politica, el
2012 s'han presentat 1.563 projectes pu-
blicitaris a Autocontrol, I'Associacié per a

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

I’Autoregulacié de la Publicitat, que ha
estat homologada pel Banc d'Espanya en
relaci6 amb la publicitat de productes i
serveis financers. En tots els casos, s'ha
obtingut un informe positiu d'Autocon-
trol. Durant el mateix any, tampoc no
s'ha rebut cap reclamacio judicial en ma-
téria de publicitat enganyosa.

D’altra banda, s'ha aplicat un nou llibre
d’estil per a la comunicacié comercial,
que busca un format més transparent,
minimitza els textos legals i els integra en
el text principal, de manera que s'aug-
menta la mida de la lletra petita, que
s'hauria de limitar a les dades registrals.
En conjunt, s’aposta per I'4s d'un llen-
guatge més proper i sense tecnicismes.
També s'ha incrementat el color blanc,
perque la publicitat impresa sigui més
facilment llegible i no oculti cap text, en-
cara que sigui restrictiu.

Quant ala sostenibilitat de les campanyes
publicitaries, durant 2012, CaixaBank
ha exigit a totes les impremtes que col-
laboren amb la seva publicitat en paper i
tots els proveidors de sistemes d'impres-
si6 i personalitzacio d'enviaments comer-
cials que disposin el certificat del Forest
Stewardship Council (FSC). Aquesta cer-
tificacio garanteix que tant el procés de
fabricacié del paper com el procés d'im-
pressié siguin sostenibles i respectuosos
amb el medi ambient.

Més informacié sobre I'FSC
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Mesures d’ajuda per a titulars de
préstecs hipotecaris amb dificultats
economiques

Des de I'any 2009, CaixaBank ha desen-
volupat un conjunt de mesures denomi-
nat Pla d'ajudes per a la prevencio d'in-
solvéncies, que pretén ajudar els clients
amb dificultats per pagar les quotes de
la hipoteca del seu habitatge habitu-
al, adaptant-les a la renda disponible
d'aquestes persones que es troben en
una situacié conjuntural de dificultats
economiques. Des de la seva posada en
marxa, el Pla acumula quasi 277.000 aju-
des a les families.

CaixaBank centra els seus esforcos en
oferir solucions per no arribar al desno-
nament o a la dacié en pagament, situ-
acions en queé el client perd la propietat.
Amb aquest objectiu, CaixaBank s'ha
convertit en la primera entitat del mercat
espanyol a crear un equip especialitzat en
oferir solucions que s'adaptin a cada situ-
acio. Aguest equip esta format per 1.290
persones situades dins la xarxa territorial,
412 de les quals treballen directament en
oficines.

Quan el Pla d’Ajudes no es pot aplicar a
la situacio del client amb una hipoteca

[Total accions realitzades' 2009-2012]

Proposta de valor
Aportacio de valor als
grups d'interés

Caréncia 6.826 11.314 13.477 16.557
Periodes d'espera 158 89 96 102
Moratoria 15.282 11.143 11.565 21.448
Reestructuracié de deutes 55.251 37.683 35.042 40.544
TOTAL 77.517 60.229 60.180 78.651

(1) Nombre d’accions vigents i cancellades Un mateix contracte pot haver estat objecte de diverses accions. Per tant, poden

haver-hi duplicitats.

sobre el seu habitatge habitual, existeix
la possibilitat d'oferir una dacié en paga-
ment, per evitar, d’aquesta manera, els
processos judicials. Aquesta possibilitat
consisteix a entregar I'habitatge a canvi
de cancellar el deute. En aquests casos, a
més, hi pot haver la possibilitat que el cli-
ent romangui a I’habitatge amb un con-
tracte de lloguer. En els casos extrems de
situacions d‘invalidesa o risc d'exclusié
social, I'Obra Social “la Caixa”, un cop
analitzada la situacié, pot subvencionar
una part del lloguer. Des de 2009, 2.852
persones han aprofitat aquesta opcié.

En aquest sentit, CaixaBank ha creat un
comité especific amb la missié de de-
cidir, a partir de les propostes presen-
tades pel mediador de Servihabitat, la
companyia de serveis immobiliaris de
“la Caixa”, els desnonaments que cal
dur a terme i els que s'han de paralit-
zar, per gestionar noves alternatives o
mesures excepcionals, perqué afecten
persones especialment vulnerables. El
Comite de Desnonaments esta integrat
per tres persones, que representen les
arees d'Assessoria Juridica, Riscos i Ser-
vihabitat.

CaixaBank, la primera
entitat amb un €quip
especialitzat en
oferir solucions que
s’adaptin a cada situacio
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Pla d'ajudes

La mesura es va crear, especialment, per a
les families que han anat complint els seus
compromisos financers, perd que, momen-
taniament, es troben en risc d'impagament
a causa de situacions d'atur d‘algun dels ti-
tulars, malaltia, reduccié temporal dels seus
ingressos o altres circumstancies de caracter
conjuntural.

Desembre de 2012
Dacions (anys 2009-2012)
% contracte de lloguer

Programa Lloguer Solidari (vivendes a 31 de desembre)
Vivendes del Programa Lloguer Solidari adjudicades
Hipoteques persones fisiques en cartera (contractes a 31 de desembre)

Les mesures d’ajuda als particulars amb hi-
poteca es concreten en diverses propostes
que s'ajusten a les necessitats de cada client
i que tenen com a objectiu reestructurar la
carrega hipotecaria de I’'habitatge habitual:

m | a incorporacié d'un periode de caréncia,
que permet reduir el pagament temporal-
ment.

m En la Hipoteca Oberta de “la Caixa”, es
pot aplicar la clausula d'espera, que per-
met |'ajornament de la quota total fins a
un any.

8.110
13,4%
4.200
2.117
1.318.463

m Reestructuracié de deutes: se substitueixen
tots els deutes amb garantia personal per
un Unic crédit de garantia hipotecaria.

= Constitucié d'una segona hipoteca o re-
alitzar noves disposicions de la Hipoteca
Oberta per fer front al pagament de les
quotes.

Quan el Pla d'ajudes no permet el refinanca-
ment de la hipoteca del client, existeix la
possibilitat d'oferir una dacié en pagament
per liquidar el deute del client i evitar els pro-
cediments judicials.

La dacié en pagament suposa el lliurament
de I'habitatge a canvi de cancellar la tota-
litat del deute. A CaixaBank, pot incloure
I"'opcié de lloguer, en que el client continua
en |'habitatge amb un lloguer adaptat a les
seves circumstancies.

En els casos extrems de situacions de greus
minusvalideses fisiques o psiquiques o risc
d’exclusio social, I'Obra Social “la Caixa"”,
un cop estudiat el cas, pot subvencionar una
part del lloguer durant un periode de temps.

CaixaBank, a través dels programes de Llo-
guer Solidari, posa més de 4.200 habitatges
de lloguer subvencionat per I'Obra Social
“la Caixa” a disposicié de les persones que
han vist reduits els seus ingressos com a con-
sequéncia de la crisi o que han efectuat una
dacié en pagament. El 2013 s'espera arribar
a les 6.400 habitatges.
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En 2013, es preveu arribar als 10.400 habitatges de
lloguer subvencionats per I'Obra Social “'la Caixa” a través
dels programes d’Habitatge Assequible i de Lloguer Solidari

Programes d’Habitatge Assequible i
Lloguer Solidari
El Grup “la Caixa”, a través de I'Obra
Social "la Caixa"”, disposa del programa
Habitatge Assequible, que, des que va
comencar I'any 2005, té la finalitat de fa-
cilitar I'accés a I’habitatge a joves, gent
gran i families, amb més de 3.200 habi-

tatges llogats el 2012 (es preveu arribar \.l

als 4.000 el 2013). Els lloguers oscillen -
entre els 190 i els 350 euros per a joves i v
grans, i entre els 350 i els 500 euros per

a les families. [—

- ——
L'any 2011, es va posar en marxa un —
nou pla de Lloguer Solidari, amb més de
2.200 habitatges repartits per tot I'Estat.
L'objectiu és facilitar un habitatge a per-  pE———
sones gue han vist afectats els seus in- -
gressos arran de la crisi actual.

Aguests habitatges estan ubicats en dife-
rents zones de tot el territori estatal i es
lloguen a un preu mensual no superior
als 300 euros. L'Obra Social subvencio-
na la meitat d’aquesta renda, per la qual
cosa l'arrendatari no paga més de 150
euros mensuals. L'adjudicacio es realitza

mitjancant un sorteig public, sota criteris Més de 4.200 habitatges de Iloguer
d’objectivitat, transparéncia i publicitat. l-d = . . e .

E 2012 ja s'han adjudicat prop de 2.200 SOlldarl a disposicio de les persones que han vist
habitatges. L'any 2013, esta previst am- reduits els seus ingressos per la crisi

pliar aquest programa amb 2.200 habi-
tatges més.
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A més, en 2012 s'ha incorporat una no-
vetat al programa Lloguer Solidari: una
versid descentralitzada, també amb la
subvencié de I'Obra Social “la Caixa”,
gracies a la qual les delegacions territo-
rials de CaixaBank poden gestionar el
lloguer de fins a 2.000 habitatges per a
persones que han patit un procés d'exe-
cucié hipotecaria que els ha desposseit
del seu habitatge habitual i volen roman-
dre-hi, i també per buscar una solucié per
als casos de dacié en pagament que ho
requereixin. Els contractes de lloguer te-
nen una durada de cinc anys, amb una
renda subvencionada per |'Obra Social
“la Caixa” durant els dos primers anys
de contracte, amb un maxim del 50% de
la quota. Aquest programa també esta
obert a altres casos derivats pels media-
dors, persones intermediaries entre |'en-
titat i els deutors, en els quals hi ha un
interes social.

També durant l'exercici 2012, el 15 de
marc, CaixaBank es va adherir al Codi de
bones practiques per a la reestructuracio
viable dels deutes amb garantia hipote-
caria sobre I'habitatge habitual aprovat
pel Govern espanyol. Aquesta adhesio
respon al fet que el Codi vetlla per un
dels seus objectius fundacionals: la seva
tradicional lluita contra I'exclusié social i
financera.

El Codi de bones practiques s’aplica a ha-
bitatges de fins a 200.000 euros, quan-
titat que es gradua segons el nombre

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

d’'habitants del municipi. Esta destinat a
protegir families en risc d'exclusié soci-
al, concretament, les que tenen tots els
membres a |'atur i la seva quota hipote-
caria supera el 60% dels ingressos nets
del conjunt de la unitat familiar, entre al-
tres criteris.

Aixi mateix, |'entitat va signar, el 3 de
marg de 2012, el primer conveni de me-
diacié amb la Generalitat per evitar des-
nonaments. L'objectiu és impulsar els
processos de mediacié previs, per evitar
les execucions hipotecaries en els casos
d'impagaments per dificultats economi-
ques.

A finals de 2012 i amb efectivitat I'any
2013, CaixaBank ha aportat 850 habi-
tatges al Fons Social d'Habitatges Estatal
de la Confederacio Espanyola de Caixes
d’Estalvis (CECA). Aquests habitatges es
destinaran a families desnonades com a
consequéncia d'una demanda d’execucié
per impagament d'un préstec hipoteca-
ri iniciada per la mateixa entitat i que es
trobin en un suposit d'especial vulnerabi-
litat. En el cas de CaixaBank i a causa de
I'escas nombre d’execucions, que respon
a la voluntat de I'entitat d'evitar aquests
casos, els habitatges es posaran també a
disposicié de families que hagin perdut el
seu habitatge per execucio d'altres enti-
tats. Aquests pisos es llogaran per preus
de 150 a 400 euros i en cap cas podran
tenir costos que superin un terc dels in-
gressos dels arrendataris.
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Amb els emprenedors

En un entorn economic desfavo-
rable, I'entitat ha multiplicat els
esforcos per contribuir al desen-
volupament socioeconomic del
territori. En aquest marc, durant
2012, a través de MicroBank, ha
concedit 40.784 microcrédits per a
emprenedors i families, i les qua-
tre societats de capital de risc de
CaixaBank han gestionat 73 mili-
ons d'euros i han donat suport a
empreses amb un gran potencial
de creixement, mitjancant els pre-
mis EmprenedorXXI.

POYAMOS
EL PACTO MUNDIAL

Una de les claus del desenvolupament
economic de qualsevol pais és disposar i
mantenir un teixit empresarial potent. Per
fer-ho possible, CaixaBank disposa d‘una
amplia oferta de productes i serveis per a
empresaris autbnoms i empreses. Aixi ma-
teix, canalitza la seva aposta per la innova-
ci6 amb I'objectiu d'impulsar un canvi en
el model productiu i d'afavorir la inclusié
financera de la poblacié a través de Mi-
croBank, Caixa Capital Risc —la seva ges-
tora de capital de risc— i EmprenedorXXI

—el programa per a emprenedors. Des
de 2011, a més, collabora donant difu-
si6 al programa de suport als emprene-
dors socials de I'Obra Social “la Caixa”.
D’aquesta manera, I'entitat propicia
I'augment de la productivitat i la creacié
de noves ocupacions, aixi com la millora
de la qualitat de vida de les families.

MicroBank, un model innovador
de banca social

Des del’any 2007, MicroBank, I"tnic banc
espanyol especialitzat en microfinances,
dona resposta a diferents segments de
poblacié amb necessitats financeres que
no estan prou cobertes, a través de pro-
ductes i serveis especialment adaptats a
microempresaris, particulars i families.
Tot aixo, amb la finalitat de promoure
I'activitat productiva, la creacié d'ocupa-
cio, I'autoocupacio, el desenvolupament
personal i familiar, i la inclusié financera.

L'any 2012, MicroBank ha formalitzat
40.784 microcredits por un import total
de 235,5 milions d’euros.

L'import mitja de les operacions con-
cedides ha estat de 5.774 euros, xifra
que arriba als 10.412 euros en les

Proposta de valor
Aportacio de valor als
grups d'interés

MicroBank ha concedit, des de la seva creacio,

169.282

microcrédits, per un valor de 1.045 milions d’euros

Microcrédits per a
totes les necessitats

Per a emprenedors:

= E| microcrédit financer: adrecat a pro-
fessionals autonoms i petits empresaris
gue necessiten financament per iniciar o
ampliar un negodi, i per respondre a les
necessitats de capital circulant.

= E| microcrédit social: financa projectes
d’autoocupacié promoguts per emprene-
dors amb dificultats per accedir al siste-
ma creditici tradicional, que disposen de
I'assessorament d'alguna de les més de
500 entitats coHaboradores de MicroBank.

m EcoMicrocrédit: dirigit a emprenedors,
autdbnoms | microempreses compro-
mesos amb el medi ambient que de-
diquen el financament a inversions en
sectors sostenibles i en productes que
impliquen una millora mediambiental.

Microcredits per a persones i families:
préstecs personals adrecats a persones
amb ingressos inferiors a 18.000 euros
anuals, per financar projectes vinculats
al desenvolupament personal i familiar,
aixi com necessitats derivades de situa-
cions puntuals o imprevistes (despeses
vinculades a I"habitatge, salut, educacio,
necessitats derivades de situacions de de-
pendéncia o discapacitat, reagrupament
familiar, etc.).

Microcredits pignoratius: préstecs a
partir de 300 euros en que I'aval que apor-
ta el sollicitant és una joia de la seva pro-
pietat i que es dirigeixen a persones que,
per la seva situacio laboral, financera o
familiar, tenen dificultats per accedir a les
vies tradicionals de financament.
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operacions dirigides a projectes d’empre-
nedors. L'import dels microcredits conce-
dits s"ha incrementat en un 8% respecte a
I'any anterior, i destaca especialment I'evo-
lucié dels microcredits per a emprenedors,
amb un volum concedit un 15% superior
al de I'any precedent. A finals de 2012, la
cartera viva de credits del banc assolia els
424,3 milions d’euros, cosa que representa
un increment del 12% respecte a 2011.

Segons |'Informe sobre ['impacte soci-
al dels microcredits 2011, elaborat per
ESADE i MicroBank, la mitjana de llocs de
treball que crea cada empresa financada
amb un microcredit és d'1,5, incloent-hi
I'emprenedor. Des del seu comencament,
MicroBank ha contribuit a la creacié o
manteniment de 78.454 llocs de treball.

Accés a I'Informe sobre I'impacte social dels microcrédits

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

La morositat ha registrat un lleuger in-
crement la segona meitat de I'any, tot i
que se segueix mantenint dins d’uns ni-
vells adequats, i ha finalitzat amb una ra-
tio del 2,02%, sensiblement inferior a la
mitjana del sector a Espanya. La qualitat
de la seva cartera crediticia es confirma
com un dels elements essencials per a la
sostenibilitat del projecte.

MicroBank té un nivell elevat de capitalit-
zacio i liquiditat, una xarxa de distribucio
amplia, i el suport del seu Unic accionis-
ta, CaixaBank, aixi com d'institucions
financeres europees. Aquesta fortalesa
competitiva li permetra expandir la seva
activitat i incorporar nous productes i ser-
veis especialment adaptats als clients de
MicroBank.

Accés a MicroBank
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http://www.microbanklacaixa.com/informacioncorporativa/datosbasicos_ca.html
http://www.microbanklacaixa.com/index_ca.html
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Foment de la iniciativa emprenedora
innovadora

Caixa Capital Risc és la societat gestora
de CaixaBank que inverteix en les pri-
meres etapes de companyies espanyoles
innovadores amb un elevat potencial de
creixement en sectors emergents de I'eco-
nomia. Es concentra en els sectors de la
biotecnologia i les ciéncies de la vida, les
tecnologies de la informacié i la comuni-
cacio, i les noves industries emergents.

L'any 2012, Caixa Capital Risc ha constituit
un nou vehicle inversor destinat a poten-
ciar les pimes industrials espanyoles, Caixa
Invierte Industria SCR. Aquesta societat,
creada en alianca amb el Ministeri d’In-
dustria i I'Institut Catala de les Finances
(ICF), I'organisme creditici de la Generalitat
de Catalunya, inverteix entre 500.000 i 3
milions d'euros en les pimes amb un fort
component de tecnologia i internacionalit-
zacio. A finals de 2012, es va formalitzar la
primera inversié en una empresa andalusa
dedicada a la produccié i comercialitzacié
de pistes de gel ecologic.

Amb aquest nou vehicle inversor, Caixa
Capital Risc passa a gestionar quatre soci-
etats de capital de risc amb un total de 73
milions d’euros.

= Caixa Capital Micro SCR (microempre-
ses de creacio recent amb seu a Espa-
nya)

= Caixa Capital BioMed SRC (ciencies de
la vida)

= Caixa Capital TIC SCR (tecnologies di-
gitals)

= Caixa Innvierte Industria SCR (pimes
amb un fort component de tecnologia i
internacionalitzaci®)

Al llarg de 2012 Caixa Capital Risc ha ma-
terialitzat 7 noves inversions en capital,
a través de Caixa Capital BioMed, Caixa
Capital TIC i Caixa Innvierte Industria, i
s'han atorgat 37 préstecs participatius,
a través de Caixa Capital Micro, amb un
volum de 9,3 milions d'inversié.

Caixa Capital Risc ha estat guardonada
amb el Premi Nacional d’Innovacié en
Capital de Risc concedit pel Ministeri
d'Economia i Competitivitat, per I'impor-
tant volum de recursos dedicats al suport
de la innovacio, pels éxits assolits en les
iniciatives empresarials i per la promocio
de sectors estratégics per al nou model
productiu espanyol.

Proposta de valor
Aportacio de valor als
grups d'interés

Incentivar la visié empresarial

Un dels reptes principals de CaixaBank és
la creacio d’empreses que facin arribar a
la societat el coneixement desenvolupat
a les universitats i els centres d’'investiga-
Cio espanyols, de manera que puguin ac-
cedir al mercat i convertir-se en riquesa.
Amb aquest objectiu, i des de I'any 2010,
estan en marxa diferents programes per
a la formacio de cientifics que, fruit de
la seva investigacio, tinguin una idea de
negoci o, fins i tot, una empresa en fase
inicial i vulguin explorar la seva capaci-
tat emprenedora per crear i endegar una
activitat empresarial propia, sia com un
consorci amb la seva universitat (és a dir,
una empresa derivada) sia de manera in-
dependent.

Per aconseguir-ho, CaixaBank organitza
amb diferents institucions diversos pro-
grames de creacié d’empreses en sectors
emergents, per ajudar els investigadors a
constituir amb éxit el seu projecte empre-
sarial. En els programes s’inclou formacio
sobre gestié empresarial i van dirigits a
diversos ambits amb un bon futur eco-
nomic, com ara les ciéncies de la vida
(BioEmprenedorXXI), les tecnologies ne-
tes (EcoEmprenedorXXl) i les tecnologies
digitals (EmprenedorXXIDigital).

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

/73

milions d’euros per invertir
en empreses innovadores


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

Des de I'any 2007, s'impulsa el guardo
EmprenedorXXI, que té com a objectiu
identificar i premiar les empreses inno-
vadores que mostren un major potencial
de creixement a Espanya. Es concedeix
d’'acord amb I"'Empresa Nacional d'Innova-
cio, ENISA, que pertany al Ministeri d'In-
dustria, Turisme i Comerc.

El premi consta de dues categories: crei-
Xes, per a empreses que es troben en la
seva fase de desenvolupament (entre 2 i
7 anys d'activitat) i amb una convocatoria
Unica a I'Estat, i emprens, per a empre-
ses en la seva fase inicial (menys de dos
anys d'activitat), amb una primera fase
autonomica, que es desenvolupa gracies
a les més de 90 entitats organitzadores |
collaboradores, i una fase estatal, en qué
les guanyadores regionals competeixen
pel guardo final.

Més informacié sobre el premi

Proposta de valor
Aportacio de valor als
grups d'interés

VI Edicié del Premi EmprenedorXXI Contra la crisi, emprenedors socials

Molecor, una empresa de Madrid que dissenya, fabrica i comer-
cialitza plastics d'alta tecnologia per a la construccié de canalit-
zacions d'aigUes, va guanyar en 2012 el premi EmprenedorXXI,
en la categoria de projectes empresarials de més de dos anys.
El premi suposa una aportacié economica de 100.000 euros, la
més alta que es concedeix a Espanya per a emprenedors.

Al seu torn, la companyia basca Gomavial va guanyar el premi
en la categoria d’empreses creades recentment, aixi que va
rebre un premi de 20.000 euros. Aquesta empresa investiga
diversos aprofitaments del cautxt dels pneumatics usats.

En total, 805 empreses van participar en la sisena edicio
d’EmprenedorXXI, un 33% més que en la convocatoria ante-
rior. Aquest augment reflecteix I'interes creixent que té aquest
guardo entre les empreses innovadores, aixi com I'auge de la
iniciativa empresarial a Espanya. En la categoria d’empreses de
zero a dos anys, hi van concérrer 594 iniciatives, mentre que
en la d’'empreses de dos a set anys, ho van fer 223.

805

candidatures en la VI convocatoéria del premi
EmprenedorXXl un 33% més que I'any anterior

(T TR L
DADES MES RELLEVANTS ~ CARTES DEL PRESIDENT QUI SOM GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES CREACIO DE VALOR GESTIO DELS RISCOS RESULTATS | INFORMACIO ~ COMPROMISOS 2012 ANNEXOS
| DEL VICEPRESIDENT COMPARTIT FINANCERA 2012 | REPTES 2013

Els emprenedors socials sén aquelles persones o equips que es
plantegen noves formes de fer front a les necessitats socials,
ideant projectes amb propostes sostenibles des del punt de
vista economic, social i mediambiental. Aquests emprenedors
no soén fundadors d’'ONG ni empresaris que facin donacions a
causes socials, sin6 persones que aprofiten |'activitat economi-
ca per transformar una realitat social.

Des de I'any 2011, en el marc de I'aposta per I'activitat em-
prenedora de CaixaBank i del Grup “la Caixa”, I'Obra Social
“la Caixa” impulsa I'empresa social. El seu programa d’Em-
prenedoria Social té com a finalitat oferir un suport integral
als emprenedors i a les empreses socials en fase de llavor, amb
ajudes economiques, formacid, acompanyament, treball en
xarxa i difusio de les iniciatives.

Més informacié sobre el programa


http://www.emprendedorxxi.es/
http://obrasocial.lacaixa.es/ambitos/convocatorias/emprendimientosocial_ca.html
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La inversio socialment responsable (ISR) permet conjuminar sostenibi-
litat i rendibilitat mitjancant la integracio de criteris étics, de responsa-
bilitat social i ambiental, i de bon Govern Corporatiu en la preseleccio
dels components de la cartera d’inversié. CaixaBank disposa de dos fons
especifics i el seu grup assegurador esta adherit als Principis de la Inver-

Principis d’Inversié Responsable de
les Nacions Unides (UNPRI)

L'any 2009, VidaCaixa, la companyia
d’'assegurances i gestora de pensions de

3.465

clients inverteixen a través
de MicroBank Fons Etic
Garantit en empreses

sio Responsable de les Nacions Unides.

Fons d’inversio

El 2011, CaixaBank va comencar a co-
mercialitzar el MicroBank Fons Etic, un
fons de renda variable mixta internacio-
nal, i renda fixa publica i privada. Aquest
fons combina criteris de rendibilitat, res-
ponsabilitat social i solidaritat.

Concretament, inverteix en companyies
responsables que incorporin en la seva
gestio criteris étics, socials i ambientals,
i estableix criteris d'exclusio (sectors de
I'armament, del tabac o de I'energia nu-
clear i empreses que vulnerin els drets
humans) i criteris valoratius (responsabi-
litat corporativa).

A més, es tracta d'un fons solidari: Inver-
Caixa, la gestora de fons de CaixaBank,
cedeix un 25% de la comissio de gestio a
ONG escollides pels particips del fons. A
més, I'Obra Social “la Caixa” aporta un
import equivalent al cedit per InverCaixa
per a un projecte de cooperacio.

Una comissio ética externa i independent
estableix els criteris de seleccio dels valors
i controla la cessio i I'Us de les comissions
per part de les entitats beneficiaries. A fi-
nals de 2012, el fons MicroBank Fons Etic
disposava de 931 particips i un volum to-
tal de 4,71 milions d’euros. L'import que
InverCaixa va cedir a les ONG va ser de
17.213 euros.

En 2012, també es va ampliar I'oferta
de fons amb el MicroBank Fons Etic Ga-
rantit. El rendiment del fons estava vin-
culat a I'evolucid d'algunes companyies
gue compleixen, a escala global, els es-
tandards responsables que aplica I'index
FTSE4Good Europa. En aquest tipus d'in-
versions, s'exclouen les companyies rela-
cionades amb els sectors de I'armament,
del tabac i de I'energia nuclear, aixi com
les companyies que vulneren els drets hu-
mans. A finals d’any, el fons tenia un vo-
lum de 27,6 milions d’euros i 3.465 par-
ticips, la qual cosa representa un 0,03%
del patrimoni global de fons i un 0,16%
dels particips totals.

CaixaBank, es va convertir en la primera
entitat espanyola adherida als UNPRI com
a companyia d'assegurances i gestora de
pensions. Concretament, el 100% de les
inversions realitzades per la companyia
sén analitzades sota criteris ambientals,
socials i de bon govern (ASG).

responsables

-100%

de les inversions de
VidaCaixa es gestionen
d’acord amb els PRI

Aixi, la companyia disposa d'un procedi-
ment intern i un manual de procediments
per assegurar que totes les inversions
que realitza la companyia son analitzades
sota aquests criteris. El procés d'analisi de
la inversié varia en funcié de si es trac-
ta d'una inversio en un fons d‘inversié o
en un actiu de renda fixa. En queden ex-
closos, per falta de cobertura de mercat
i per les seves caracteristiques, el deute
emes per agencies i organismes suprana-
cionals, i I'emes pels governs. Aixi mateix,
s'han exclos les cédules i titulitzacions hi-
potecaries, a causa de la naturalesa del
producte. Posteriorment, i de forma anu-
al, s'informa les Nacions Unides sobre les
fites assolides i els nous reptes per a la
millora del procés.

Politica de financament del sector

de I'armament

CaixaBank, d'acord amb el seu Codi
de valors etics i principis d’actuacio,
no participara en operacions de fi-
nancament o exportaci6 de material
bellic d"us militar. Aixi mateix, I'entitat
exclou qualsevol tipus de relacié co-
mercial amb empreses relacionades
amb la produccio o la comercialitzacid
de mines antipersones /o0 bombes de
fragmentacio.

Meés informacié sobre els PRI


http://www.unpri.org/
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Addicionalment, VidaCaixa assumeix |'ob-

Aplicacio en el

Proposta de valor
Aportacio de valor als
grups d'interés

jectiu de promoure activament els princi- procés de gestioé \
pis d'inversio responsable entre els seus d’inversions de general, les gestores decideixen vendre
clients, proveidors i gestors d'inversié. En VidaCaixa les seves posicions en aquestes empre-

aquest sentit, s'imparteixen sessions de
formacio a clients i clients potencials del
segment d'empreses i institucions publi-
gues en qué s'expliquen els criteris d'in-
versio socialment responsable que segueix
VidaCaixa. Per exemple, en 2012, es va
celebrar la cinquena edicid del Forum de
Comissions de Control, amb I'objectiu de
liderar les reflexions dels experts al voltant
de la previsi¢ social empresarial a Espanya
i de la gesti6 responsable de les inversions.

VidaCaixa és també |'entitat gestora del
fons de pensions dels empleats i emplea-
des del Grup “la Caixa”, que inclou tam-
bé CaixaBank. Tota la cartera d'aquest
fons es gestiona d'acord amb els criteris
dels UNPRI, als quals esta adherit des de
I'any 2008. A 31 de desembre de 2012,
tenia invertit un total de 3.319 milions
d’euros. També el 2012 i per tercer any,
el fons ha rebut el premi europeu IPE al
millor fons de pensions d’Espanya.

Fons d’inversio

VidaCaixa verifica, mitjancant un ques-
tionari d'avaluacio, els criteris ESG
(economics, socials, ambientals i de bon
govern) que aplica I'equip gestor del
fons corresponent. A més, s'inclouen
els criteris d’exclusio, com la no-inversio
en empreses armamentistiques, en co-
heréncia amb la politica de defensa de
CaixaBank. El questionari es comple-
ta abans de la decisid d'inversié i se'n
sollicita anualment una actualitzacié.

Aixi mateix, cada semestre es realitza
una consolidacio dels titols per verificar
que les empreses que formen part de la
cartera compleixen amb els criteris ESG
establerts per VidaCaixa Grupo. En cas
que alguna de les empreses analitzades
no compleixi amb aquests criteris, es co-
munica el fet a la gestora del fons es-
pecific i s'inicia un procés de dialeg. En

ses. En les ocasions que no ho fan i quan
|"explicacié no és convincent, VidaCaixa
Grup opta per vendre la posicio en el
fons d'inversié. El 2012, no va ser ne-
cessari vendre participacions per aquest
motiu.

Actius de renda fixa

En aquest cas, i amb caracter previ al
procés de decisio sobre la inversié en els
actius, es contrasta si I’'emissor de I'actiu
esta inclos en algun index de sostenibi-
litat. En cas afirmatiu, s'analitza el seu
compliment de criteris ESG. Si no forma
part de cap index de sostenibilitat, es re-
visa la informacié secundaria publicada
per I'empresa, com els informes de sos-
tenibilitat, amb |'objectiu d'identificar
indicis que compleix amb els dits criteris.
Aquest procés es completa amb una pe-
riodicitat semestral i es duu a terme un
contrast de tota la cartera de renda fixa.

En ambdos casos, es tracta d'un procedi-
ment tracable i auditable.
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L'equip huma

A CaixaBank treballen més de 30.000 persones. Aquesta xifra inclou més
de 6.000 professionals provinents de Banca Civica i incorporats a la plan-
tilla en el marc d'un Pla d’Acollida que es va centrar en la formacio opera-
tiva i en la cultura corporativa. Durant 2012 i per a tot I'equip, s’ha man-
tingut I'accent en la formacié, amb més d’1,6 milions d’hores de cursos
impartits, i en el desenvolupament del talent intern, a qué s’han dedicat
diversos programes especifics.

Les persones que componen la planti-
lla de CaixaBank constitueixen la seva
carta de presentacié davant la resta
de grups d’interes. CaixaBank, com la
resta d’empreses del Grup “la Caixa”,
disposa d'una politica de recursos hu-
mans que persegueix el respecte a la
diversitat, la igualtat d'oportunitats i la
no-discriminacié per raons de genere,
edat, discapacitat o per qualsevol altra
circumstancia.

[Evolucio de la plantilla]
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En el context economic actual, el siste-
ma financer espanyol es troba immers
en un profund procés de reconversié al
qual CaixaBank no és ali¢, amb integra-
cid d'entitats, reduccions d’estructures
i plans d'ajustament laboral. En aquest
entorn, I'entitat esta aplicant mesures
consensuades que prioritzen el mante-
niment dels llocs de treball, com ara, per
exemple, la reubicacio de persones i les
prejubilacions. Per al 2013 es plantegen
mesures addicionals per anar ajustant
I'estructura i la plantilla a les necessitats
del negoci, dins dels parametres que per-
metin seguir oferint un servei de qualitat
als clients. Aquest procés es fara amb
voluntat negociadora i amb la disposicio
a un dialeg obert i continu amb la Repre-
sentacio Laboral dels Treballadors.

CaixaBank

40.000
32.625 20.442
30.000 28.391 '
25280 26.993
- 24.915

20.000 . . .
10.000
0

2010 2011 2012
Grup

Un gran equip

La integracié del personal de Banca
Civica, emmarcada en el procés de re-
estructuracié del sistema bancari espa-
nyol, va implicar un increment substan-
cial de la plantilla de CaixaBank, fins a
superar les 30.000 persones.

Dirigit a les noves incorporacions, |'en-
titat va posar en marxa un pla d‘acolli-
da amb programes formatius orientats
a facilitar I'adaptacio a la nova cultura
organitzativa i un espai especific a la
intranet corporativa. D'altra banda, els
nous empleats i empleades van dispo-
sar d'un telefon de suport per resoldre
els dubtes relacionats amb la integra-
Cio.

Assumir I'antiga estructura dels serveis
centralitzats de Banca Civica va com-
portar la reubicacié de la majoria dels
seus professionals, incloent destinaci-
ons a diverses arees dels serveis cen-
trals, aixi com a la xarxa comercial. La
mobilitat de la plantilla estava prevista
i requlada per un ampli acord laboral
previ a I'operacié d'integracio.

En aquest context, les incorporacions
externes a l'entitat han estat minimes
i s’han limitat a aquells llocs especia-
litzats que requerien un perfil gue no
existia dins de la mateixa plantilla.
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Formacié i plans de carrera

Virtaula.

CaixaBank ha invertit en

Un equip format és imprescindible per ga- 29.030

rantir un bon servei al client i donar respos- empleats formats

ta a les necessitats canviants del negodi i el (95%plantilla) formacié interna

mercat. Per aquest motiu, la formacid es re- @ 1.663.719

visa | adapta de manera continua. En 2012, 1 1, 4 M€

hores de connexié
s’ha mantingut la combinacié de formacié
presencial i a distancia a través de Virtau-
la, una plataforma d'aprenentatge virtual
gue, a finals de 2012, disposava de 2.700
forums, 700 blogs i més de 900 wikis.

% de llocs de I'equip directiu
coberts internament

35 99,8%

56.700 milions d'accions passives,

com ara lectures i

En relacio amb la formacio, el 2012 es van
produir els increments seglents respecte
de I'any anterior:

= Un 98% d’increment en les hores de for- accions actives, com L de vid
macio per participant, fins a arribar a les ~ ara participacions en debats visionats de video
55.

= Un 200% d'increment en les hores de
formacié online, amb més d’1,4 milions
d'hores.

= Un 41% d'increment en la inversié total
destinada a formacio, que va sumar més
d’11,4 milions d’euros. =

L'equip de CaixaBank és també una font
d'avantatge competitiu. Per aixo, I'entitat e
treballa per afavorir el desenvolupament ™
del talent intern i impulsa, no només la |
formacio, sind6 també un model de ges-

ti6 per competéncies que s'adapta a cada @
perfil professional. -l .1
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CaixaBank ha_obt:ingt_lt
en 2012 el DIstintiu
d’Igualtat
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GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

En 2012, 4.810 empleats han estat avalu-
ats. Aquesta avaluacio, basada en un espai
formal de reflexié i de dialeg amb el nivell
jerarquic superior, permet reforcar els com-
portaments professionals més adequats als
requeriments del perfil ocupat, alhora que
possibilita la identificacid de les arees de
millora. Addicionalment, i amb motiu de
la integracio de Banca Civica, s'han avalu-
at les capacitats de 273 persones en llocs
directius i el potencial comercial de 1.189
persones en la direccié d'oficines.

A finals d‘any, un 16,55% de la plantilla
havia estat promocionada internament.

CaixaBank, que disposa d'un pla d'igual-
tat, t¢é com a objectiu augmentar la
preséncia de la dona en llocs de major
responsabilitat, a partir d'una aplicacio es-
tricta del concepte d'igualtat d'oportuni-

[Dones a I'equip directiu de CaixaBank]
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tats, i identificant i desenvolupant el talent
professional.

Durant l'exercici 2012, el posicionament
de la dona en llocs de major responsabili-
tat ha anat progressant tal com estava pre-
vist. A finals d’any, un 20% de les dones
de la plantilla havien estat promocionades
internament.

L'any 2012, en reconeixement de I'aplica-
cio de les politiques d’igualtat d'oportuni-
tats i no-discriminacié, el Ministeri de Sa-
nitat, Serveis Socials i Igualtat va acreditar
I'entitat amb el Distintiu d'lgualtat. D'altra
banda, la fundacié Masfamilia va renovar
el reconeixement EfR, com a empresa fa-
miliarment responsable, que li havia con-
cedit I'any anterior.

Més informacio

44,7%
42,7%

2010

2011 2012
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Politiques d’identificacié del talent

El Centre de Desenvolupament Direc-
tiu ha creat diversos programes, com
el de Liderant el Futur, pel qual ha
passat tot el collectiu de directors de
I'area de negoci de la xarxa comercial,
a més d'una part molt rellevant dels
directors de departament i de |'area
dels serveis centrals.

Aixi mateix, I'area de Formacio i De-
senvolupament ha ampliat el progra-
ma per a predirectius de la xarxa, Pro-
gressa, als gerents dels serveis centrals.
En tots aquests programes hi ha hagut
una implicacié personal dels membres
de I’Alta Direcci6 de |'entitat, que han
actuat com a docents i com a avalu-
adors dels projectes presentats. L'any
2012, un 61% de les places en les di-
reccions d’oficines grans es va cobrir
amb participants del programa Pro-
gressa, i un 51,6% de les persones
que van passar per la primera edicié
del programa van accedir a posicions
de major responsabilitat a finals d'any.

Els plans de formacié han complert el
seu objectiu de donar recolzament als
canvis de rol professional en funcié de
les demandes generades per I'aplica-
cio del model de negoci actual, basat
en |'especialitzacio per perfils de client.
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Reconeixement i retribucié

El sistema de remuneracié a CaixaBank es
basa en un model que combina la retribu-
cio fixa i la variable, aquesta Ultima esta-
blerta en funcié del nivell professional, les
tasques desenvolupades, i la implicacio i
el compromis en la consecucié dels reptes
individuals i la contribucié als objectius de

I'equip.

Durant 2012, s’ha completat, als centres
dedicats a la banca minorista, la implanta-
cié d'un model de bo anual vinculat a re-
sultats, als objectius de venda i a la gesti6
de la cartera de clients assignada. Aquest
sistema, més transparent i objectiu, havia

LINIES ESTRATEGIQUES

estat implantat anteriorment en els col-
lectius de persones dedicades als clients
d'empreses i banca privada, aixi com a
altres arees de serveis centrals. En tots els
casos, la qualitat de servei als clients és
un dels factors que té en compte aquest
model.

El reconeixement, en termes més amplis,
forma part de la cultura corporativa de
CaixaBank. En aquest sentit cal entendre
els Premis a I'Excelléncia en el Servei que
es van atorgar en la Convencié Directiva
Anual, aixi com altres reconeixements per
a empleats i empleades dels segments de
banca minorista, d'empreses i corporativa,
amb més de 800 persones guardonades.

CREACIO DE VALOR
COMPARTIT

Proposta de valor
Aportacio de valor als
grups d'interés
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Comunicacio interna A més, en 2012, s'han llancat dues en- D'altra banda, el Conseller Delegat va
_ questes d'opinié entre la plantilla. La c’ulmlnar Ia_l gira Tots a /una,_ iniciada L:equ,p' ,espersones
En un entorn canviant, assegurar la co- primera es va fer a una mostra de 1.000 I'any anterior. Amb aquesta gira prete- -

i la INNOVACIO son els
eixos de la cultura corporativa

persones, amb la finalitat de fer un segui-
ment de I'evolucié de les arees de millora
detectades en I'estudi de clima realitzat el
novembre de 2011. Gracies a aquest es-
tudi es van identificar notables millores en
els processos de comunicacio interna.

nia compartir les seves reflexions més
estratégiques amb tots els directors
d’oficina de la xarxa comercial, un esforc
justificat per I'excepcionalitat de la situa-
Cio economica i la reconversio del sector
financer. Als grups previstos es van afe-
gir els que provenien de la integracié de

municacié interna és fonamental per
compartir bones practiques, impulsar la
vinculacio a un projecte comd, i consoli-
dar la cultura i els valors de I'entitat.

CaixaBank disposa de nombrosos canals
de comunicacié bidireccional, com la in-

grama de reforc cultural, com a palanca
per facilitar la consecucié dels reptes que
planteja el Pla Estrategic 2011-2014, en-
tre els quals destaca la consolidacié del
lideratge de CaixaBank en el sector fi-
nancer a Espanya. El programa es basa
en tres grans eixos:

Equip

La feina en equip és la base de I'éxit
de CaixaBank. Guiat per una ambicio
collectiva perfectament harmonica en
tots els nivells de la linia directiva, el

i una estreta collaboracié entre els ser-
veis centralitzats i la xarxa d’oficines, en
benefici d'una major eficacia de I'accié
comercial.

Persones

La generaci6 de coneixement i la millora
de les capacitats de cada professional re-
percutiran en una millora de les compe-
tencies, I"Unic cami per anar consolidant
i ampliant els nivells d"autonomia de les
persones en |'acompliment de les seves
funcions.

tranet, el Portal de I'empleat i les busties  La segona consulta es va dur a terme a Banca Civica.
de suggeriments, aixi com una revista I'octubre amb una mostra del collectiu

interna, de la qual s'han editat cinc nu- de persones provinents de Banca Civica,

meros durant 2012, amb una difusié de amb I'objectiu de conéixer de primera

142.000 exemplars, i que també té una ma I'adequacié dels processos d‘acollida

versio online. i d'integracio en els seus ambits laborals.

Enfortir la cultura corporativa
El 2012, es va posar en marxa un pro- programa propiciara la visi6 compartida Innovacié

L'excellencia en la gesti6 a qué aspira
CaixaBank requereix que l'actitud inno-
vadora formi part de la quotidianitat de
I'equip. En aquest sentit, la gestio excel-
lent implica també I'anticipacio, ja que
els canvis permanents de la societat i del
mercat repercuteixen en les necessitats i
habits dels clients.

Per a CaixaBank, és una obligacio en-
fortir-se amb una cultura distintiva per
assolir les seves aspiracions i reforcar el
seu lideratge.
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Seguretat i salut laboral

CaixaBank, que disposa de la certificacio
OHSAS 18001, té la prioritat de garantir
la seguretat i la salut laboral dels emple-
ats, amb independéncia del seu lloc de
treball. En 2012, en el marc de les acti-
vitats preventives planificades, s'ha rea-
litzat una campanya a totes les oficines
de la xarxa per a la prevencié del risc a
les portes de seguretat, promovent acci-
ons informatives a través de la intranet
d'empleats i repartint més de 30.000
adhesius de senyalitzacio. Aixi mateix,
s’han revisat les condicions de seguretat,
higiene i ergonomia de 1.125 oficines.

També cal destacar la formacié rebuda
per la plantilla en mateéria de riscos labo-
rals, seguretat vial i risc d'atracaments.
Aixi mateix, els empleats, a través de la
intranet corporativa, tenen a la seva dis-
posicid diversos cursos sobre prevencid
del mal d’esquena, de la hipertensié arte-
rial i de la obesitat, i una guia de primers
auxilis, entre altres.

Al llarg de l'exercici, 14.194 persones
han rebut formacié sobre prevenci¢ de
riscos laborals.

Politiques contra I'assetjament sexual
i laboral

Des de 2012, CaixaBank disposa d'un Pro-
tocol per a la Prevencid, Tractament i Eli-
minacié de |'Assetjament Sexual, Laboral i
per Rad de Sexe, amb un servei d'atencio
telefonica gratuit i una bustia de correu
electronic. Dues mediadores externes i
una advocada gestionen els casos en pri-
mera instancia, facilitant I'orientacié opor-
tuna en cada cas.

L'any 2012, les gestores independents han
intervingut en tres ocasions, a qué s'afe-
geixen dues actuacions més que no han
tingut continuitat.

Taxa d’absentisme per
accidents a CaixaBank

0,06%
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CaixaBank, amb I'Obra Social "la Caixa”

El compromis social és, juntament amb el lideratge i la confianca, un
dels valors corporatius de CaixaBank. L'entitat ha continuat collaborant
amb I'Obra Social "la Caixa” amb l'objectiu de fomentar la insercio la-
boral de persones en risc d'exclusio social, impulsar la vacunacié de
nens en paisos desafavorits i promoure el programa de Voluntariat Cor-

Proposta de valor
Aportacio de valor als
grups d'interés

cions empresarials. A finals d’any, amb
una inversié de 13,6 milions d'euros i
gracies a la collaboracio de 4.013 em-
preses, s'havien aconseguit 10.504 llocs
de treball.

poratiu.

Integracio laboral amb el programa
Incorpora

CaixaBank, en el marc del seu compro-
mis social, promou el programa Incorpo-
ra, que té com a objectiu la insercio en
el mon laboral de persones amb dificul-
tats especials per accedir a una feina i en
risc d'exclusioé social. Des de I'any 2006,
i amb la collaboracié de 22.036 empre-
ses, s'han aconseguit 53.133 insercions
entre aturats de llarga durada, persones
amb alguna discapacitat, immigrants, jo-
ves amb dificultats per accedir a la seva
primera feina o victimes de la violéncia de
génere.

Aquest programa d'integracio laboral,
gestionat per I'Obra Social “la Caixa”,
collabora amb les més de 300 entitats
socials i 633 técnics adherits al programa,
que apliquen diversos processos especi-
alitzats d'inserci¢, cadascun dirigit al col-
lectiu en que concentrin la seva atencié.

CaixaBank, a través de la seva xarxa terri-
torial, detecta oportunitats de contracta-
Ci6 per a aquestes persones i collabora
en la difusié del programa. Amb aquesta
finalitat, el programa és presentat a les di-
ferents arees de CaixaBank i s'organitzen
jornades amb empresaris, per aconseguir
gue nous sectors econdomics s'obrin a la
contractacio d'aquestes persones amb
dificultats especials.

L'any 2012, s'ha estret la relaci6 amb
diferents delegacions de CaixaEmpresa,
perqué continui oferint a les seves em-
preses clients un producte, gratuit i de
qualitat, de responsabilitat empresarial.
Al seu torn, el programa Incorpora facili-
ta a CaixaEmpresa la relacié amb les em-
preses de la seva zona que han realitzat
contractacions a través del programa, aixi
com informacié detallada de les accions
realitzades amb empreses clients i la par-
ticipacié activa en els actes de signatura
de convenis amb empreses /0 agrupa-

llocs de treball aconseguits
a través del programa
Incorpora des de 2006

[53. 133

[El programa Incorpora]

700

633
600 573
500

400
369 310

300
248 287
200 . l
100

0

2010 2011

Entitats collaboradores

2012

Técnics en insercié participants




DADES MES RELLEVANTS

* INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2012]
([ ]

CARTES DEL PRESIDENT
| DEL VICEPRESIDENT
| CONSELLER DELEGAT

QUI SOM

Més de dos milions d’euros per a la
vacunacio infantil

Des de 2008, el Grup “la Caixa” promou,
conjuntament amb la Global Alliance for
Vaccines and Immunisation (GAVI), un
programa de vacunacié infantil als paisos
més desafavorits del planeta.

GAVI Alliance és una organitzacio publi-
coprivada internacional creada I'any 2000
amb I'objectiu de millorar I'accés a la im-
munitzacié en els 70 paisos més pobres
del moén, per lluitar contra la mortalitat

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

infantil i protegir la salut de la poblacié.
Fins a la primera meitat del 2012, GAVI
ha vacunat més de 370 milions de nens i
nenes, amb la qual cosa s'han evitat 5,5
milions de morts prematures, segons cal-
culs de I'Organitzacié Mundial de la Salut
(OMS).

Més informacié sobre GAVI Alliance

El Grup “la Caixa” hi ha collaborat, en
2012, amb dos milions d’euros, cana-
litzats a través de I'Obra Social “la Cai-
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xa", una aportacié a quée se sumen les
donacions dels empleats i empleades de
I'entitat, quasi 50.000 euros, i les que re-
alitzen empreses espanyoles a través de
I'’Alianca Empresarial per a la Vacunacio
Infantil.

L'Alianca Empresarial, una iniciativa de
responsabilitat social pionera a Euro-
pa, promou la collaboracio d'empreses
espanyoles que desitgin contribuir a la
consecucio del Quart Objectiu de Desen-
volupament del Millenni de les Nacions
Unides: reduir la mortalitat infantil en dos
tercos abans de I'any 2015.

Per aix0, CaixaBank posa la seva xarxa
d'oficines a disposicid de les empreses i
porta a terme diverses campanyes de di-
fusié per donar-la a coneéixer al nombre
més gran possible d'aquestes empreses.
Durant 2012, el programa ha recaptat
264.950 euros entre 82 empreses.

La suma de les aportacions del Grup i
dels clients i empleats de CaixaBank ha
permeés vacunar, a Bolivia, Hondures i Ni-
caragua, més de 254.000 nens i nenes
contra la pneumonia, que representa el
18% de les morts infantils als paisos en
desenvolupament.

La iniciativa no es limita a la recaptacio,
sind que també inclou el seguiment del
projecte. L'Area Internacional de la Fun-
dacio “la Caixa” s'encarrega de garantir
que les aportacions de les empreses par-
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Aportacions del Grup
”la Caixa” (2008-2012) a
GAVI Alliance

15 Vi€

Des de 2008, s'han
vacunat Mes de 2

milions de nens

ticipants es destinin integrament a la va-
cunacié de nens i nenes. En aquest marc,
a finals d’octubre es va fer un viatge de
seguiment a Nicaragua, amb ['assistencia
d'una empresa membre de I’Alianca Em-
presarial. La visita va permetre oferir una
visio general del programa nacional d'im-
munitzacié i la implementacié de la vacuna
pneumococcica al pafs..

Des del seu comencament I'any 2008, el
programa ha recaptat més d’'1.108.300
euros entre 223 empreses, 36 de les quals
han renovat la seva adhesié any rere
any. Gracies a aquestes aportacions —les
de I'Obra Social "la Caixa”, dels clients
particulars i de més de 700 empleats de
“la Caixa”— s'ha aconseguit vacunar més
de 2.050.000 infants de diferents paisos
de I'Africa i de I'’América Llatina.
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Un equip solidari

CaixaBank propicia la collaboracio dels
empleats i empleades en programes d’aju-
da a persones necessitades, sia com a vo-
luntaris sia amb aportacions materials.

Aixi, els empleats de CaixaBank poden
participar en el programa de Voluntari-
at Corporatiu del Grup “la Caixa” que
impulsa I'Obra Social des de I'any 2006.
El programa integra 40 associacions de
voluntaris, coordinades per la Federacio
d’'Associacions de Voluntaris “la Caixa”
(FASVOL) i compromeses amb les necessi-
tats de diverses zones a diferents provinci-
es espanyoles.

Collaboren amb aquestes associacions
treballadors en actiu, jubilats, i els seus fa-
miliars i amics. Durant I'any 2012, 4.584

[Participants en el programa de voluntariat]
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voluntaris van participar en les diferents
activitats solidaries.

Aquesta comunitat atén collectius amb
necessitats especifiques:

= Acompanyen persones grans, els aju-
den a fer les seves tasques i assisteixen
a diverses activitats ludiques.

= Comparteixen hores de joc i aprenen-
tatge amb els més menuts a les Ciber-
Caixa Hospitalaries i collaboren en el
programa d’atencié a nens en situacié
de pobresa o vulnerabilitat social de
I'Obra Social “la Caixa"”, CaixaProinfan-
cia.

= Ajuden les persones amb discapacitat

0 en risc d'exclusio social a recuperar la
confianca i a integrar-se en la societat.

4.584

2010 2011

2012
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= Participen en campanyes solidaries per
palliar la pobresa extrema, com la Gran
Recollida d’Aliments el desembre de
2012, en que es van superar les 4.800
tones d'aliments.

= Participen en projectes de cooperacio
internacional i assessoren sobre gestid
i formacié ONG locals en paisos en vies
de desenvolupament. Parallelament,
40 voluntaris del programa Coope-
rantsCaixa han collaborat en diversos
projectes de cooperacié internacional.
Els voluntaris, amb |'objectiu de con-
tribuir a la millora de I"'emprenedoria
impulsada des dels paisos en vies de
desenvolupament, han ofert assisten-
Cia técnica i assessoria en gestid micro-
empresarial.

Més informacié
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Programa Espai Solidari va poder dedicar a projectes com els de emprenedores a les organitzacions de
. GAVI Alliance i altres entitats socials. camperols de I'Equador i s'ha impulsat el
Pro‘ductes de comerg just en el A més de la collaboracio com a voluntaris, desenvolupament socioeconomic de les
cataleg de Punts Estrella els empleats i empleades de CaixaBank = Amb la Creu Roja, s'ha participat en el seves families i de la comunitat.
poden participar en el programa Espai programa dedicat a la integracié labo-
Els clients de CaixaBank poden partici- Solidari, que promou iniciatives de dife- ral de dones victimes de la violéncia de = La collaboracid amb la Federacié Espa-
par en un total de 46 projectes solida- rents organitzacions no governamentals genere, vinculat al programa Incorpora, nyola de Bancs d’'Aliments (FESBAL), or-
ris, seleccionats segons les indicacions amb que també collabora la Fundacié per fomentar la integracio de les victi- ganitzacié sense anim de lucre, ha tingut
de I'Obra Social “la Caixa”, a través “la Caixa”, mitjancant petits donatius mes en el mén laboral. I'objectiu de recuperar aliments exce-
del programa de Punts Estrella. La mensuals. dents i redistribuir-los entre les persones
seva contribucié es pot efectuar a tra- = En collaboracié amb I'ONG espanyola necessitades per evitar qualsevol malba-
vés de la conversio dels punts acumu- L'any 2012, gracies a més de 1.000 em- ECOSOL, s’ha contribuit al projecte im- ratament o mal Us.
lats en aportacions monetaries o bes- pleats i empleades participants, |'aporta- pulsat per I'ONG equatoriana MCCH,
canviant-los per productes vinculats al Ci6 anual, superior als 60.000 euros, es a través del qual s'ha format dones
comerc just. L'any 2012, els punts des-
tinats pels clients a aquests projectes o

solidaris s'han traduit en 1.037.718
euros, un 66,2% més que en 2011.
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Medi ambient
CaixaBank financa tant inversions en infraestructures dedicades a la [Operacions relacionades amb energies renovables]
generacié d’energies renovables com ecoPréstecs. El 2012, ha destinat .,
més de 2 milions d’euros a préstecs per reduir el consum energétic quo- 44976 2877 7.000
tidia i s’"han generat 378 MWh amb energies renovables financades per  4.000 6.000
I’entitat. Aixi mateix, I’entitat fomenta una actitud eficient respecte al 5.000
medi ambient entre la plantilla, els clients i la societat, i en 2012 ha es- %% 22581 3:859 4,000
talviat 15,8 milions de KWh al seu consum energetic i s’han compensat , - I 3,000
les 382,77 tones de CO, emeses durant la celebracié de cinc grans con- l '
vencions corporatives. 1.000 6033 611 71'360 2.000
. 4787 = a [ | 1910 (1) 000
2010 2011 2012

El compromis amb el respecte i la pro-
teccié de I'entorn és la base de la gestio
ambiental del Grup, tant de CaixaBank
com de les seves empreses filials, i s'in-
tegra en la gestio del negoci, el seus
projectes, productes i serveis. Per tant,
aposta per la inversio en projectes efici-
ents i el foment d'un consum més efi-
cient.

L'entitat ha adoptat mesures per fomen-
tar I'eficiencia energetica del Grup, mi-
nimitzar el consum de recursos naturals i
la generacio de residus, i fomentar el re-
ciclatge. Aixi mateix, intenta fer extensiu
aquest compromis a tots els seus grups
d’intereés: accionistes, clients, empleats,
proveidors i la societat en general.

Promoure i invertir en tecnologies
sostenibles

CaixaBank financa projectes respectuo-
sos amb |'entorn que contribueixin a as-
solir una major eficiencia energetica, com
una de les vies per aconseguir una major
sostenibilitat ambiental a llarg termini. En
I'entorn actual d'alentiment economic i
estancament en el sector de les renova-
bles, el volum de projectes financats a
Espanya ha disminuit significativament.
De tota manera, en 2012, CaixaBank ha
participat en set operacions relacionades
amb les energies renovables, amb un
import global de 611,3 milions d'euros,
en solitari 0 amb altres entitats. Aquests
projectes han suposat la generacié de
378 MWh. Un dels projectes destacats
ha estat el financament del parc eclic de

Import global (milions d’euros)
Poténcia installada (MWh)
Participacié CaixaBank (milions d’euros)

[Operacions relacionades amb energies renovables, per tipus]

Nombre de projectes

Import participacié CaixaBank (milers d'euros)

Piedra Larga, a Méxic, de 90 MWh de po-
téncia.

D’altra banda, ha financat dues operaci-
ons d'arrendament financer de plantes
fotovoltaiques, amb un import que supe-

45.307 113.657 32.038

ra els 230.000 euros, i s"han constituit set
operacions inscrites dins el conveni per al
financament de projectes relacionats amb
el medi ambient i la millora ambiental de
I'Institut Catala de I'Energia, amb un im-
port de 95.230 euros.
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ecoPréstecs al consum

El 2012, CaixaBank ha ampliat la seva
oferta comercial, amb una oferta especifi-
ca d'ecoPréstecs i, a través de MicroBank,
ecomicrocredits personals, amb |'objectiu
de fomentar les inversions sostenibles que
millorin I'eficiencia dels recursos o reduei-
xin I'impacte en el medi ambient.

Aquests préstecs tenen com a finalitat la
compra de vehicles i electrodomestics més
respectuosos amb I'entorn i la rehabilita-
ci6 d’'habitatges amb I'objectiu de millo-
rar-ne |'eficiencia energética.

En el primer any des de la seva posada en
marxa, s'han financat 501 ecoPréstecs per
a la compra de vehicles i electrodomestics
eficients, per un import d’'1,35 milions
d'euros. A més, s'han concedit 13 eco-
Préstecs per a la rehabilitacié sostenible de
I"'habitatge, I'import dels quals ascendeix
als 723.000 euros.

MicroBank, per a empresaris i autonoms,
disposa també dels ecomicrocredits per
a negocis. Aquests préstecs ofereixen fi-
nangament per a les inversions o circulant
de negocis d'autdbnoms o microempreses
gue produeixin o comercialitzin productes

o serveis ecologics, com ara |'ecoturisme,
la producci¢ i distribucié de productes
sostenibles, el reciclatge o tractament de
residus, etc.

També és susceptible de ser financada la
inversié en processos de produccid, pro-
ductes nous o serveis que impliquin una
millora en I'Us eficient dels recursos o bé
una reduccié dels impactes ambientals.
Per exemple, podria tractar-se del finan-
cament d'aillaments, sistemes de reduc-
Cio de I'Gs de paper o energia, 0 sistemes
de tractament de residus. En 2012, s’han
aprovat 460 ecomicrocrédits per a fami-
lies i negocis, amb un import superior als
1,35 milions d‘euros.

Des de 2012, MicroBank collabora, a
més, amb el World Wild Fund (WWF),
per contribuir a la conservacié del medi
ambient i al desenvolupament sostenible
mitjancant les aportacions economiques
de MicroBank i els seus clients a projec-
tes de 'ONG. Amb el Compte Verd, per
exemple, es contribueix a la reforestacid
del Parc Nacional de Dofiana, declarat
patrimoni de la humanitat per la UNES-
CO. A finals d'any s'havien obert més de
2.600 comptes.

Més informacié

Meés de

2 i€

per al financament de
béns més eficients

1,35M€

en microcrédits
concedits per al desenvolupament
de negocis sostenibles



http://portal.lacaixa.es/ecocaixa_ca.html
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Liders en la gestié contra el

canvi climatic

CaixaBank és la companyia espanyola
lider del seu sector en gesti6 del canvi
climatic, segons el Carbon Disclosu-
re Project Global 500. Aquest estudi,
elaborat pel Carbon Disclosure Project
(CDP), una entitat sense anim de |u-
cre i independent, avalua les principals
empreses del mon a través d’un ques-
tionari. CaixaBank ha obtingut en
2012 una puntuacié de 85B, la més
alta registrada per un banc espanyol.

Més informacié sobre el Carbon Disclosure Project

La gestié ambiental

La politica ambiental de CaixaBank, ges-
tionada pel seu Comite de Medi Ambi-
ent, és avalada per la certificacié de la
norma ISO 14001 i el reglament europeu
1221/2009 EMAS, que es revaliden anual-
ment. Aixi mateix, les oficines de la xarxa
situades a Catalunya (un 25% del total)
ostenten el distintiu de Garantia de Qua-
litat Ambiental de la Generalitat des de
I'any 2006, que ha estat renovat en 2012

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

fins al 2015.CaixaBank collabora en la
lluita contra el canvi climatic, com recull
la seva politica ambiental, actualitzada
el febrer de 2012, en que consta el seu
compromis explicit de donar suport a to-
tes les iniciatives dirigides a la prevencio,
la mitigacio, I'adaptacié o la resposta al
canvi climatic. En aquest sentit, el 2012
s'ha realitzat un inventari d'emissions de
gasos hivernacle generades com a conse-
guencia de la seva activitat, per calcular
la petjada de carboni i establir accions
per minimitzar-la.

Una de les iniciatives adoptades ha estat
la compensacié de 382,77 tones d'emis-
sions de CO,, generades en les cinc con-
vencions corporatives més grans de l'any,
amb la participacié en dos projectes rela-
cionats amb la substitucié de combusti-
bles fossils per biomassa provinent d'ex-
plotacions forestals sostenibles del Brasil.

A més, Gas Natural Fenosa, el proveidor
de CaixaBank, s'ha compromes a cer-
tificar que el 100% de I'energia submi-
nistrada en 2012 a CaixaBank, un 99%
del consum eléctric total, va provenir de
fonts renovables o cogeneracié. Amb la
inclusio de Banca Civica, aquest submi-
nistrament d’energia verda ha suposat el
87,4% del consum electric total.

Més informacié sobre consums i estalvi energetic en el
Resum d’indicadors GRI 2012
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Energia eléectrica

Al llarg de 2012, amb I'objectiu de millo-
rar I'eficiéncia en el consum i de fomentar
la sensibilitzacié de la plantilla, s"han dut a
terme diverses iniciatives que han permes
reduir el consum en un 8,2% respecte de
I'any anterior, sense incloure Banca Civica.

Substitucié de Trasllat del Centre de

tots els PC per Processament de Dades
altres de més aunindret amb més
eficients eficiencia energética

(qualificacio Silver Leed)

® 0O
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Transport

CaixaBank disposa d'un servei de video
i d'audioconferéncia que li permet mini-
mitzar els desplacaments i reduir-los als
imprescindibles. El 2012, el nombre de vi-
deoconferéncies efectuades ha augmen-
tat més d'un 30%. A més, aquest servei
ha arribat també a les relacions amb els
clients, a través d'un canal de comuni-
cacio virtual, disponible per als empleats

Q-

Campanya de
sensibilitzacié i
increment del
control sobre els
consums eléectrics
en oficines

Reduccio del
consum eleéctric
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gestors de Banca Personal i Banca Priva-
da. El desplegament en 2012 ha estat
d'uns 1.500 gestors.

Tanmateix, el nombre de quildometres
recorreguts ha estat superior al de
I"any anterior en un 30%, fins a asso-
lir els 27,8 milions de quildometres, a
I'increment d’activitat deri-

causa de
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vat de la integracié amb Banca Civica.
Aixi i tot, si considerem els quildmetres
en relacié amb el volum de negoci de
CaixaBank i aillem els desplacaments
derivats de la integracio, la distan-
cia recorreguda s'ha reduit en un 4%
respecte dels desplacaments per vo-
lum de negoci dels ultims tres anys.
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Paper i recollida de residus que evita als clients el desplacament i la

signatura en paper dels contractes cor- Proveidors
CaixaBank treballa per promoure un con- responents, i a la racionalitzaci¢ i inte-

sum eficient de paper. Durant 2012, ha gracio d'enviaments. En aquest sentit,

mantingut les campanyes per a la reduc- CaixaBank ha acordat treballar només CaixaBank sollicita als proveidors po-
cio del consum de paper, d'origen reciclat amb impremtes en possessi¢ del certifi- tencials que indiquin en la documenta-
en un 99%. Tenint en compte la incorpo- cat del Forest Sustainable Council (FSC) ci6 que aportin si disposen o no d'al-
racié de Banca Civica, el consum per em- per a |'elaboracié de la seva publicitat en guna certificaci6 ambiental. En aquest
pleat de la xarxa territorial ha disminuit en paper. sentit, CaixaBank disposa d'una base
un 1,8%. En termes absoluts, als serveis de dades amb els proveidors que en te-
centrals s'ha aconseguit una reducci6 del Aixi mateix, totes les oficines disposen de nen, per a volums de negoci superiors
2,13%. El consum total ha estat de 1.706 contenidors degudament identificats per als 200.000 euros anuals. Aixi mateix,
tones de paper. a la recollida de paper, plastic, matéria i per als proveidors en general, es fan

organica i toner. En 2012, s’han recollit servir els questionaris del Manual de
També s'ha reduit en un 1,2% el nombre 195 tones de paper, cartré i plastic per compra verda, aixi com el questionari
de sobres enviats als clients, gracies al ma- reciclar, aixi com uns 5.500 envasos de especific per als articles de tinta (car-
jor Us de la banca online, la Linia Oberta, toner i diversos productes quimics. tutxos i similars). Els proveidors mateix

informen I'entitat de la sostenibilitat
dels seus processos de fabricacio, cer-
tificacions, reciclatge i materials, entre
altres temes.

=y —
Quinze tones menys

QY

W

Paper Banca Recollida Des de la primavera de 2012,

. . . CaixaBank envia als seus clients les
reciclat online Selectiva targetes de débit i credit en sobres de
Un 99 % sobre Permet la signatura A totes les oficines paper, que substitueixen els de plas-
el consum total de contractes sense tic, excepte en casos especials, com el

utilitzar paper de les targetes regal o les que tenen

formes vistoses. En ser biodegrada-
ble, el sobre de paper té un impacte
inferior en I'entorn i, a més, evitara
la utilitzacié6 de quinze tones anuals
de plastic.
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Formacié i sensibilitzacio

Amb l'objectiu d’'estendre el compromis
ambiental al seu entorn, CaixaBank ha
dut a terme diverses accions de sensibi-
litzacio entre la plantilla, els clients i els
proveidors.

En aquest sentit, els professionals de
CaixaBank tenen un paper fonamental en
la politica ambiental de |'entitat, ja que
son ells els qui, amb la seva implicacio,
fan possible la implantacié de millores en
la gesti6 ambiental. Durant 2012, s’ha
renovat el manual de bones practiques;
se n'ha actualitzat el contingut amb les
activitats dutes a terme a les oficines de
la xarxa territorial i s’ha ampliat la infor-
macio sobre les iniciatives que CaixaBank
duu a terme.

CaixaBank treballa també per fomentar
practiques més sostenibles entre la so-
cietat. En aquest sentit, destaca I'espai
EcoCaixa, on posa a disposicid de public
en general una série de consells per incre-
mentar la seva eficiéncia ambiental, aixi
com algunes de les iniciatives de |'entitat,
com el servei de correspondéncia online o
els ecoPréstecs.

Més informacié

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

Aixi mateix, en 2012, el Servei d'Estudis
del Grup “la Caixa” ha publicat diversos
estudis relacionats amb el medi ambient,
I'eficiencia energetica i les materies pri-
meres:

m ['estalvi i 'eficiencia energetics: un im-
puls per a la competitivitat de ['econo-
mia espanyola.

= Matéries primeres: qué ha canviat en la
darrera decada?

= ['energia en el segle XXI

Accés al Servei d’Estudis

|, des de I'Obra Social “la Caixa”, s'impul-
sa Ecotendéncies CosmoCaixa, un espai
de divulgacio, reflexi¢ i debat sobre els
reptes ambientals actuals i futurs. Ecoten-
dencies és una plataforma que combina
les sessions presencials amb un ampli lloc
web resultat d'una clara aposta per Inter-
net i la participacio del public.

Més informacié
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Impuls al rénting de cotxes eléctrics i hibrids

CaixaRenting impulsa la comercialitzacié d'automobils de consum eficient. L'empresa,
gue collabora amb el programa «Estalvia energia» de I'Institut per a la Diversificacié
i Estalvi de I'Energia (IDAE), disposa d'un paquet d'ajudes destinat integrament a les
empreses i administracions que contractin flotes de cotxes de tecnologia hibrida i eléc-
trica.

'any 2012, ha llancat diverses campanyes publicitaries sobre els vehicles amb emissi-
ons de CO, baixes, incloent-ne un de 100% electric. Aixi mateix, s’han realitzat cursos
i presentacions de vehicles d'aquest tipus a clients, per impulsar-ne el coneixement i
I'Us, a més de cursos de conduccié eficient o per maximitzar el rendiment dels vehicles.
Afinals del 2012, el 71% dels vehicles inclosos en la seva oferta emeten nivells de CO,
baixos. El 2013 es continuara ampliant I'oferta de vehicles eficients.



http://portal.lacaixa.es/ecocaixa_ca.html
www.lacaixa.com/estudis
http://www.ecotendenciescosmocaixa.org/ca/web/eco
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Compres responsables

La gestio responsable de la cadena de
valor garanteix la transparéncia i el rigor
en la relacio amb els proveidors. A més,
I'aposta per la sostenibilitat afavoreix la
millora de I'eficiencia i la racionalitzacié
de costos.

CaixaBank, les seves empreses filials i la
resta d'empreses del Grup “la Caixa” in-
clouen en els seus contractes una clausula
d'acceptacio obligatoria en la qual els pro-
veidors accepten coneéixer i respectar els
principis del Pacte Mundial de les Nacions
Unides.

El 2011 es va crear el nou portal de com-
pres CaixaExchange, un mercat electro-
nic de compravenda de béns i serveis
entre empreses impulsat per CaixaBank,
tant per al seu Us propi com per a la resta
de les empreses del mercat en general.
CaixaExchange agilitza els processos de
presentacid de credencials i altra docu-
mentacio necessaria per part dels prove-

idors potencials, i garanteix la maxima
transparencia en les contractacions, que
es canalitzen a través de subhasta i pe-
ticions d'ofertes. El 2012 s’ha implantat
el Portal de Proveidors, en que els pro-
veidors poden registrar-se per oferir els
seus productes i serveis. A finals d‘any,
el portal estava en fase de proves. Esta
prevista la seva implantacié progressiva
a totes les empreses del Grup “la Caixa”
a partir de 2013.

En 2012, PromoCaixa, I'empresa filial
de CaixaBank que gestiona el mate-
rial promocional, ha realitzat cinc au-
ditories a proveidors que fabriquen
productes exclusius per a CaixaBank i
que estan situats a la Xina. En quatre
d'aquestes auditories es van detectar
anomalies, que van ser rectificades a
posteriori. D'altra banda, PromoCaixa,
per donar d‘alta un nou proveidor, li
sollicita els certificats mediambientals i
laborals en vigor.

En 2012 s’ha creat un B
Portal de Proveidors
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5.1 Gestio activa dels riscos
5.2 Gestio del risc social i ambiental: Principis de I'Equador
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5.1 [Gestio activa dels riscos|

La gestio global dels riscos és fonamental per al negoci de qualsevol en-
titat de credit. A CaixaBank, un dels objectius d’aquesta gestio és I'op-
timitzacio de la relacié rendibilitat/risc. Per fer-ho, s’identifiquen, mesu-
ren i valoren els riscos i es consideren de manera permanent en la presa
de decisions de negoci, sempre dins d’'un marc que potencii la qualitat
del servei als clients. De la mateixa manera, pretén tutelar la sanitat del
risc i preservar els mecanismes de solvéncia i garantia per consolidar el
Grup com una de les entitats més solides del mercat espanyol.
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APOYAMOS
EL PACTO MUNDIAL

Els riscos en que s’incorre com a con-
sequéncia de la mateixa activitat de
CaixaBank es classifiquen en: risc de
credit (derivat tant de I'activitat bancaria
com del risc associat a la cartera de parti-
cipades), risc de mercat (dins del qual s'in-
clouen el risc de tipus d'interes del balang
estructural, el risc de preu o tipus associat
a les posicions de l'activitat tresorera i el
risc de canvi), risc de liquiditat, risc opera-
cional, risc de compliment normatiu i risc
reputacional.

La gestio del risc s'orienta cap a la con-
figuracioé d'un perfil de risc d’acord amb

els objectius estrategics del Grup i ajuda
a avancar cap a un model de delegacions
gue té com a eixos basics tant les varia-
bles fonamentals de risc com I'import de
les operacions, i permet quantificar els
riscos a través d'escenaris de consum de
capital i pérdua esperada.

Estructura i organitzacio

El Consell d’Administracié de CaixaBank
és I'drgan maxim que determina la politi-
ca de risc del Grup. L'Alta Direccio actua
en el marc de les atribucions delegades
pel Consell d’Administracié i configura els
comités de gestio del risc seguents:

COMPARTIT Gestio activa dels riscos FINANCERA 2012 | REPTES 2013
Gestio del risc
social i ambiental
. Comite Global del Risc )
" Gestiona de manera global els riscos de ™.
" credit, mercat, operacional, concentracio, *
tipus d’intereés, liquiditat i reputacional del %
Grup, i els especifics de les participacions
més rellevants, aixi com la seva implicacié :
en la gestié de la solvencia i el capital.
Analitza el posicionament de riscos de
CaixaBank i estableix politiques per
Comite de Valoracié optimitzar la gestio de riscos en el marc R e
i Adquisicié d’Actius dels reptes estrategics del Grup. Comite de Gesti6 d'Actius i
: Immobiliaris 3 Passius (ALCO)
; Fa un seguiment permanent x Analitza els riscos de liquiditat,

d’'aquesta operativa. Analitza i,
si procedeix, aprova I'adquisicié
d’aquests actius.

Comite de Credits

Analitza i, si escau, aprova les *
operacions de refinancament '.
dins del seu nivell d'atribucions
i eleva al Comite de Credits les
% que sobrepassen el seu nivell de ;-
delegacio. S

Comite de Politiques de
Concessio

Proposa les facultats i preus de les
operacions de credit, les mesures
d'eficiencia i simplificacio de
processos, el nivell de risc assumit
en els diagnostics d'acceptacio
i els perfils de risc acceptats en
campanyes comercials.

de tipus d'interes i de canvi en i
I’ambit dels riscos estructurals :
i proposa la realitzacié de
cobertures i emissions per
gestionar-los.

Comite de
Refinancaments

Analitza i, si escau, aprova les
operacions de refinancament
dins del seu nivell d'atribucions

i eleva al Comite de Credits les
*. que sobrepassen el seu nivell de ¢
delegacio.
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La Direccié General de CaixaBank és res-
ponsable dels riscos de tot el Grup. La Di-
reccié Executiva de Gestio Global del Risc,
que en depen directament, és la unitat
de control global on es materialitzen les
funcions d’independencia requerides per
Basilea Il, amb la responsabilitat de tute-
lar la sanitat de I'actiu, i els mecanismes
de solvencia i garantia. Els seus objectius
son identificar, valorar i integrar les dife-
rents exposicions, aixi com la rendibilitat
ajustada al risc de cada ambit d’activitat,
des d'una perspectiva global del Grup i
d’'acord amb la seva estrategia de gestio.

Procediments, eines i estratégies

La concessio d’operacions a CaixaBank
es basa en l'avaluacio de la capacitat de
devolucié de I'acreditat. Si aquest crite-
ri es compleix, addicionalment, s'avalua
I'aportacio de garanties complementaries
(hipoteca, fianca dels socis o de la matriu,
0 pignoracid), i es fixa un preu d'acord
amb les condicions anteriors i que garan-
teixi una cobertura adequada de la prima
de risc.

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

El Grup utilitza, des de fa anys, un conjunt
d’eines i técniques d'acord amb les neces-
sitats particulars de cadascun dels riscos.

Aquestes eines de mesura de la proba-
bilitat d'incompliment sén essencials en
I'avaluacié de les operacions i permeten
potenciar al maxim el grau d'autonomia
de les oficines, garantint sempre el rigor
en els criteris de risc aplicats.

Aixi ho demostra el desenvolupament de
sistemes de facultats basats en la pérdua
esperada, de fixacié de preus i de rendi-
bilitats ajustades a risc, que, prenent com
a base la cobertura de la prima de risc,
asseguren una relacidé adequada entre
rendibilitat i risc.

També es realitzen calculs de valor en risc
(VaR) per a les diferents carteres, com a
element de control i fixacié de limits dels
riscos de mercat, i la identificacié qualita-
tiva dels diferents riscos operacionals per
a cadascuna de les activitats del Grup.

+ Meés informaci6 a I'Informe de Rellevancia Prudencial i als
Comptes Anuals Consolidats, Informe de Gestio i Informe
d’Auditoria 2012
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Principis Generals de Gestio del Risc

Aprovats pel Consell d’Administracid

= El risc és inherent a |'activitat del Grup.

= Responsabilitat Ultima del Consell i implicacio de I’Alta Direccié.
= Perfil de risc objectiu mitja-baix.

= Implicacié de tota |I'organitzacio.

= La gestio compren el cicle complet de les operacions: des de |'analisi previ a la
concessio i el sequiment de la solvéncia i la rendibilitat, al reemborsament o la
recuperacio dels actius deteriorats.

= Decisions conjuntes.
= Independéncia.

= Concessio d'acord amb la capacitat de devolucié del titular i una rendibilitat
adequada.

= Homogeneitat en els criteris i eines utilitzats.
= Descentralitzacio de les decisions.
= Us de técniques avancades.

= Dotacio de recursos adequats.


http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/informacioneconomicofinanciera/informacionconrelevanciaprudencial_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/informacioneconomicofinanciera/informefinancieroanualysemestral/2012_ca.html
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Gestio del risc de credit

Organitzacio i processos
de concessio del credit

L'any 2012, s'ha dut a terme, amb el ma-
xim rigor, la integracié de Banca Civica.
Aquest procés s'ha realitzat de manera
seqlencial, finalitzant la incorporacié de
cada entitat abans de passar a la seguent.

Des de la fase inicial (periode pre-closing),
ja es van establir unes directrius a les en-
titats integrades, per aconseguir una con-
vergencia rapida i la homogeneitzacio en
tot un seguit d'aspectes clau de la gestié
del risc (agregacio de riscos dels clients,
facultats d'aprovacio, alertes de risc, pro-
ductes, preus, organs de decisio, etc.). El
resultat ha estat la integracio, en un temps
récord, de Caja Navarra i de CajaSol.

D’altra banda, s'ha continuat progressant
en el desenvolupament i Us de les eines
de mesura de la rendibilitat ajustada a risc
(RAR) per negoci i client. La RAR s’aplica
a la xarxa de banca d'empreses i, el 2012,
s’ha obert un pilot per al segment de pi-
mes ubicat a la xarxa d'oficines.

Quant a la concessié de credit, CaixaBank
disposa d'un sistema de facultats que su-

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

posa un instrument de delegacié molt efi-
cag per a la gestio del risc. Per determinar
el nivell de facultats de cada empleat, es
combinen els parametres de risc, a més
d'altres politiques basades en la qualitat
crediticia del client.

En el preu de les operacions és clau I'eina
de fixacié de preus (pricing) integrada en
el sistema de sollicituds i basada en la pri-
ma de risc. En 2012 s’ha desenvolupat un
sistema de preu minim en les operacions
gue complementa el sistema de fixacié de
preus. Aixi mateix, s’ha impulsat I'aplica-
Cio de la fixacio de preus en tots els seg-
ments i productes de |'entitat.

Durant el primer trimestre de 2012, es van
implantar dos nous models de mesura-
ment orientats a la concessié d'operacions
de clients particulars de garantia no hipo-
tecaria, amb I'objectiu d'actualitzar els mo-
dels anteriors i aconseguir un major ajus-
tament a la conjuntura economica actual.

El sistema d'autoritzacions se sustenta
mitjancant I'expedient electronic, peca
clau per a l'eficiencia del procés, ja que
suposa eliminar el moviment fisic de I'ex-
pedient.

GESTIO DELS RISCOS
Gesti6 activa dels riscos
Gestio del risc

social i ambiental
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CaixaBank disposa d’un sistema
de facultats que permeten la
delegacio eficac del risc
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Analisi i sequiment del risc de credit

La Direcci6 Corporativa de Seguiment
del Risc de Credit i Recuperacions man-
té la independéncia respecte a la Direccié
Executiva de Risc, Analisi i Concessio. La
seva funcid té dos vessants: I'elaboracio
d'informes de seguiment sobre aquells
acreditats o grups d'empreses amb riscos
d'import més elevat i el sequiment dels ti-
tulars de risc que presentin simptomes de
deteriorament en la seva qualitat crediti-
cia, segons un sistema de qualificacié ba-
sat en les alertes de risc de cada acreditat.

El sistema d'alertes i la qualificacié dels
acreditats té un paper fonamental tant en
el sistema de concessié com en I'accio de
seguiment. D’aquesta manera, s'analit-
zen amb més profunditat i més sovint els

acreditats amb una probabilitat més gran
de mora a curt termini.

Una altra caracteristica del sistema d’aler-
tes és que, un cop assignades al client, s'in-
tegren en tots els sistemes d'informacio.

El resultat del sequiment és I'establiment
de plans d'accié per a cadascun dels acre-
ditats analitzats, que complementen la
qualificacio per alertes i, al mateix temps,
orienten la politica de concessié per a fu-
tures operacions.

CaixaBank disposa d'un sistema de gestié
preventiva del risc per a particulars, pimes
i micropimes que, mitjancant eines de si-
tuacio de solvencia i de rating, permet de-
tector i gestionar anticipadament clients
amb un alt potencial de mora.

La prevencio i la gestio primerenca de
la morositat son els eixos de la gestio del risc

Gestio del risc
social i ambiental

Gestio de les recuperacions

L'any 2012, la gesti6 dels riscos del Grup
ha mantingut I'esfor¢c per afrontar I'in-
crement de la morositat i adoptar amb la
maxima diligéncia mesures per a la recla-
macio eficac dels deutes de recuperacio
problematica. Aixo es fa des dels primers
indicis de deteriorament de la solvencia
dels deutors, amb un seguiment constant
de la seva evolucié i dels actius hipotecats
com a garantia. En aquest sentit i sense
perjudici del seguiment constant de la
cartera crediticia, CaixaBank ha mantin-
gut les mesures per temperar |'impacte
de la crisi en els clients particulars.

Aixi, CaixaBank acomoda, després d’una
acurada analisi del risc i només en alguns
casos, les quotes a curt termini a la dis-
ponibilitat actual del deutor, confiant que
aquest ajornament facilitara la bona fi de
les operacions. De les diverses opcions
per aconseguir aguest objectiu, s'analitza
amb el client la que millor s'adapta a la
seva situacio, tot i que cal garantir sempre
I'objectiu final de recuperacio del credit i
el compliment adequat dels procediments
interns d'aprovacié del risc.
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El mesurament i la valoracio del risc A finals de 2012, un 77% de |'exposicié
de credit crediticia, excloent la provinent de Banca . . . -
Civica, s'avalua per models avancats de CaixaBank és una entitat p’onera
El Departament de Models de Risc de  qualificacié interna. en la utilitzacio de models avancats de
Credit, Optimitzacié i Analisi de Capital, qualificacio’ interna a Espanya

que depen de la Direccié Corporativa de
Models de Risc, té la missié de construir,
mantenir i efectuar el sequiment dels sis-
temes de mesurament del risc de credit. A
més, és |'encarregat d’assegurar i orientar
I'Us que es fa d'aquests sistemes i de vet-
llar perque les decisions que es prenguin
basades en aquests mesuraments tinguin
en compte la seva qualitat. La Direccio
Corporativa és independent de les arees
de negoci per tal de garantir que els crite-
ris de valoracié no pateixin interferéncies
derivades de consideracions comercials.

CaixaBank té I'autoritzacié del Banc d’Es-
panya per fer servir els metodes basats en
models interns de qualificacié (IRB) per al
calcul dels requeriments minims de recur-
sos propis per risc de credit.

Es revisen periodicament la totalitat dels
models per detectar possibles deteriora-
ments en la qualitat dels mesuraments,
aixi com les estimacions per incorporar
les variacions del cicle economic. Mensu-
alment, s'avalua la practica totalitat de la
cartera de clients de banca minorista, que
inclou particulars i pimes, fet que permet
actualitzar, de manera gairebé continua-
da, el coneixement d'aquests clients i les
carteres que conformen.
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El mesurament del
risc a CaixaBank

El mesurament del risc s'articula al voltant de
dos conceptes basics: la pérdua esperada i la
perdua inesperada.

A. Perdua esperada

La perdua esperada és el resultat de multiplicar
tres magnituds: I'exposicié (el deute pendent
en cas d'incompliment del client), la probabi-
litat d’'incompliment i la severitat (percentatge
del deute que no podria recuperar-se en cas
d’'incompliment del client). Disposar d'aquests
tres factors permet estimar la pérdua espera-
da per risc de crédit de cada operacio, client
o cartera.

Per estimar la probabilitat d'incompliment,
CaixaBank disposa d’eines orientades al pro-
ducte o al client, implantades a tota la xarxa
d'oficines. Les orientades al client consisteixen
en situacions de solvencia per a persones fisi-
ques i ratings d’empreses, que varien en funcié
del segment al qual pertanyin.

B. Pérdua inesperada i capital economic

El mesurament de la pérdua esperada garan-
teix un bon control del risc creditici sota con-
dicions «normals» de mercat. De fet, la pér-
dua esperada es pot considerar com un cost

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

CREACIO DE VALOR

COMPARTIT

addicional del negoci. Ara bé, a vegades, les
perdues reals poden superar les perdues espe-
rades a causa de canvis sobtats en el cicle o
variacions en factors de risc especifics de cada
cartera, i de la correlacié natural entre el risc de
crédit dels diferents deutors. De fet, en el Pilar
| de Basilea Il s'estableixen uns requeriments
minims de capital per fer front a les perdues
inesperades potencials.

L'objectiu de I'entitat és disposar de prou fons
propis o capital, tant economic com regulador,
per cobrir aquestes perdues inesperades.

El nivell de capitalitzacié d’'una entitat i el seu
perfil de risc assumit, mesurat en termes d’exi-
gencies de capital, defineixen la seva solvéncia,
és a dir, la seva qualitat crediticia. Una gestié
correcta del capital és i sera un element dife-
renciador de les entitats. Aixi, CaixaBank dis-
posa d'un model intern de capital economic,
un model integrat que mesura la seva cartera
de credit i de participacions, i que incorpora les
millors practiques de la indUstria.

Més informacié en I'Informe de Rellevancia Prudencial
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[Distribucié de la EAD de la cartera 2012 en milions]
[Distribucié de I'exposicio]
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Validacio Interna

La importancia del procés de calcul del capital exigeix disposar
d’entorns de control adequats que garanteixin la fiabilitat de les
estimacions.

En I'ambit del risc de crédit, el Nou Acord de Capital de Basi-
lea (BIS Il) permet que les entitats facin servir models interns de
qualificacié (rating i situacid de solvéncia) i estimacions propies
dels parametres de risc per determinar les necessitats de recur-
sos propis, amb I'homologacié i I'autoritzacié prévies del Banc
d'Espanya

El Banc d'Espanya estableix la validacié interna com un requisit
ineludible previ a la validacio supervisora, i exigeix que sigui duta
a terme per un departament independent i especialitzat dins de
la mateixa entitat. Aixi mateix, és necessari que es realitzi de ma-
nera continua i complementa les funcions de control tradicionals
(auditoria interna i supervisio).

A CaixaBank, aquesta funcié la desenvolupa Validacié Interna,
dins de I'Area de Secretaria Técnica i Validacio. Els seus objec-
tius principals sén valorar I'adequacioé dels models interns per ser
utilitzats a efectes de gestié i reguladors, aixi com avaluar si els
procediments de gesti6 i control del risc s'adequen a I'estratégia
i al perfil del risc de I'entitat.

Addicionalment, ha de donar suport a I’Alta Direcci6 (en parti-
cular, al Comite de Gesti¢ Global del Risc) en les seves responsa-
bilitats d'autoritzacié de models interns i coordinar el procés de
validacio supervisora amb el Banc d’Espanya.

Lany 2012, han estat especialment significatives les revisions
efectuades arran de les implantacions de nous models IRB.

Més informacié en I'iInforme de Rellevancia Prudencial
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Cartera de participades

El risc de la cartera de participades de
CaixaBank és l'associat a la possibilitat
d’incérrer en pérdues pels moviments dels
preus de mercat i/o per la fallida de les
posicions que formen la cartera de par-
ticipacions amb un horitzé a mitja i llarg
termini.

Les metodologies utilitzades permeten
mesurar el risc d'aquestes posicions, tant
des del punt de vista del risc implicit en
la volatilitat dels preus de mercat, mitjan-
cant models VaR (estimacid estadistica
de les pérdues maximes potencials a par-
tir de dades historiques sobre I'evolucié
dels preus), com des del punt de vista de
I'eventualitat de fallida, aplicant models
basats en I'enfocament PD/LGD, segons
les disposicions de Basilea Il.

La Direccio Corporativa de Seguiment del
Risc de Crédit i Recuperacions disposa de
la unitat d’Analisi de Carteres i Participa-
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des, que, referent a aixo, té com a objec-
tiu principal monitoritzar i sequir el risc de
les posicions actives que CaixaBank man-
té a les empreses participades. L'analisi
d’aquestes posicions ofereix una visi6 di-
namica dels efectes de diversificacié i con-
centracio de la cartera global del Grup.

Es realitza un seguiment continuat
d'aquests indicadors per poder prendre,
en cada moment, les decisions més opor-
tunes en funcié de I'evolucié observada i
prevista dels mercats, i per a la presa de
decisions estratégiques, pel que fa a la
composicio de la cartera, per part de I'Al-
ta Direcci¢ de CaixaBank.

Addicionalment, la Direccio6 Corporativa
de Models de Risc integra diariament dins
del seu seguiment de riscos els derivats i
el risc de tipus de canvi associats a la car-
tera de participades, alhora que duu a ter-
me un seguiment recurrent dels riscos vin-
culats a l'operativa de mercats financers
associats a les participades financeres.

CREACIO DE VALOR
COMPARTIT
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Gestio del risc de les posicions
de balang
Gestio del risc de tipus d’interés de les eines d'analisi i calcul posades a laseva  Limits

balang
Objectiu

CaixaBank realitza una gestio eficient, pru-
dent i conservadora del risc de tipus d'in-
teres de balang, aixi com un estricte segui-
ment d’'aquest risc sota un elevat nombre
d’escenaris de tipus d'interés. Per fer-ho,
incorpora les millors practiques de mercat
i dels organismes supervisors, i optimitza

disposicio.
Estrategia

CaixaBank gestiona el risc de tipus d'inte-
rés amb una finalitat doble:

= Reduir la sensibilitat del marge financer
a les variacions dels tipus d’interes.

= Preservar el valor economic del balanc.

A finals de 2012, estaven en vigor els se-
gUents limits per a la gesti¢ del risc de ti-
pus d’'interés:

= Sensibilitat del marge financer: 5% de va-
riacio a 1 any i 10% de variacio a 2 anys.

= Valor del balang: El VaR de balang ha de
ser inferior al 10% del valor economic
del balanc.

Baix nivell

de risc al tipus d’interés
de balanc, de manera que
no genera consum de
capital

Gestio del risc \
de tipus d’intereés
de balancg
ra financera del balanc¢ coordinant preus,
terminis i volums entre les activitats gene-
Per aconseguir aquests dos objectius, radores d'actiu i passiu, a més de coordinar una data determinada, de les masses sen-
CaixaBank duu a terme una gesti6 activa les accions proposades amb |'area de riscos. sibles del balang.
del risc i contracta en els mercats financers m La sensibilitat del marge d'interessos mos-
operacions de cobertura addicionals a les D'acord amb aixo, el Comite és |'encarregat tra I'impacte en el marge per la revisié de
cobertures naturals generades en el balanc d’'analitzar aquest risc i proposar les ope- les operacions del balanc provocades per
mateix, derivades de la complementarietat racions de cobertura que estiguin d'acord canvis en les corbes de tipus d’interes.
de la sensibilitat a variacions dels tipus d'in- amb els objectius de gestié establerts. Aquesta sensibilitat s'obté comparant la
terés de les operacions d'actiu i de passiu simulacio del marge d'interessos, en fun-
realitzades amb els clients. ci6 de diferents escenaris de tipus d'inte-
rés. S'analitzen escenaris de tipus d'inte-
rés amb moviments parallels i no parallels
de les corbes.

m E| gap estatic mostra la distribucié de ven-
ciments i revisions del tipus d'interés, en

m La sensibilitat del valor patrimonial als ti-
pus d’interés mesura quin seria I'impacte
en el valor actual del balanc de les variaci-
ons en els tipus d'interes.

= Mesuraments VaR, seguint la metodolo-
gia propia de I'activitat tresorera.

= Mesuraments EaR (earnings at risk) que
permeten establir, amb un nivell de con-
fianca determinat (99%), la pérdua maxi-
ma en el marge d'interessos per als pro-
xims dos anys, considerant un volum de
creixement del balanc concret.

Per analitzar aquest risc i proposar les ope-
racions de cobertura d'acord amb els objec-
tius de gestio, es disposa de diverses mesu-
res d'avaluacio:

El Comité d’Actius i Passius (ALCO) té com
a missié optimitzar i rendibilitzar I'estructu-
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Gestio del risc de mercat de les
activitats de negociacio

CaixaBank mesura el risc de mercat mit-
jancant les metodologies més avancades
recomanades pel Comite de Basilea, que
han estat revisades i validades pel Banc
d’'Espanya, i que estan alineades amb les
millors practiques de mercat.

La mesura i control del risc de mercat
descansa sobre quatre pilars: estimacio
del risc diari, exercicis de comprovacio de
la qualitat d'aquestes mesures, calcul de
resultats hipotetics davant de canvis brus-
cos en els preus de mercat, i sequiment i
control de limits.

L'indicador de risc de mercat principal és
la perdua potencial de valor dels actius
financers derivada d'una evolucié ad-
versa en els preus o tipus de mercat. El
Grup, sobretot a través de I'activitat de
la seva Sala de Tresoreria en els mercats
financers, s'exposa al risc de mercat per
moviments desfavorables dels factors
seguents: tipus d'interes, tipus de canvi,
preu de les accions, preu de les merca-

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

deries, inflacio, volatilitat i moviments en
els diferencials de credit de les posicions
en renda fixa privada. Els nivells de con-
sum de risc de mercat han estat mode-
rats el 2012, i s’han situat, de mitjana, en
5,1 milions d’euros.

La bondat de les estimacions de risc es
contrasta amb els guanys i perdues reals
diaris, la qual cosa constitueix |'exercici de
backtest, i mostra la idoneitat i qualitat de
les metriques utilitzades.

Els mesuraments de pérdua potencial es
complementen amb estimacions de resul-
tats hipotetics davant de canvis bruscos
de factors de risc rellevants o la suposada
repeticio de crisis passades, comunament
anomenades exercicis d'estrés, que pro-
porcionen un coneixement exhaustiu del
perfil de risc de mercat del Grup.

CaixaBank disposa, a més, d'una solida
estructura de control i limits que permet
assegurar que, en la presa de posicions al
mercat, se supediti I'objectiu de rendibili-
tat a uns nivells d'assumpcié de risc consi-
derats acceptables.
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Eis exercicis d’estres, en simular
peérdues hipotétiques del valor dels actius
propis, garanteixen que el nivell de risc
de I'entitat SIQUI PDalX

[Distribucié del resultat de les activitats de negociacié en I'exercici 2012]

Freqiiéncia en nombre de dies. Milions d’euros
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La Direcci¢ Corporativa de Models de Risc
també és responsable de la valoracio dels
instruments financers, aixi com d'efectuar
el mesurament, el control i el sequiment
dels seus riscos associats, de I'estimacio
del risc de contrapartida i del risc ope-
racional associat a l'activitat en mercats
financers. Per al compliment de la seva
tasca, aquesta area realitza diariament
un seguiment de les operacions contrac-
tades, el calcul del resultat que suposa
I'afectacio de l'evolucié del mercat en
les posicions (resultat diari marked-to-
market), la quantificacié del risc de mer-
cat assumit, el sequiment del compliment
dels limits, i I'analisi de la relacio entre el
resultat obtingut i el risc assumit.

+ Més informacié sobre la gesti6 del risc de mercat de
balang i la gestié del risc de mercat de la cartera en
els Comptes Anuals Consolidats, I'Informe de Gesti6 i
I'Informe d’Auditoria 2012

CREACIO DE VALOR
COMPARTIT
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[Distribucié de risc per rating de contrapartida)
En percentatge. Situacié a 31/12/2012

20
10 I I | I
0
AAA AA A+ A- BBB BB+ BB- B

(*) Altres, p. ex.: Companyies d'assegurances de vida i comerg exterior.
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CaixaBank cONtrola eis riscos en
temps r eal i 1a cartera de derivats es
collateralitza quasi totalment

El control dels riscos assumits per |'ope-
rativa en mercats financers s’ha de com-
pletar amb I'estimaci¢ i el sequiment de
les pérdues que es podrien derivar de I'in-
compliment de contrapartida a causa de
la seva insolvéncia.

L'exposicié autoritzada maxima de risc
de credit amb una contrapartida es de-
termina mitjancant un calcul, aprovat per
la direccio, basat fonamentalment en els
ratings de les entitats i en I'analisi dels
seus estats financers, i es completa amb
el seguiment tant de les cotitzacions de
les accions com de les assegurances de
proteccié (CDS) de les contrapartides, a fi
de detectar qualsevol deteriorament de la
seva solvencia.

La xifra d’exposicié del Grup amb entitats
de crédit se situa, a 31 de desembre de
2012, en 6.955 milions d'euros (exclo-
ent-ne els diposits al Banc d’Espanya),
concentrada majoritariament en paisos
europeus i als Estats Units.

El control del risc de contrapartida s'efec-
tua mitjancant un sistema integrat i en

temps real que permet coneixer, en qual-
sevol moment, el limit disponible per a
cada contrapartida, per producte i termi-
ni. El risc es mesura tant pel seu valor de
mercat actual com per I'exposicié futura
(valor de les posicions tenint en compte
la variacié futura dels factors de mercat
subjacents en les operacions).

Addicionalment es duu a terme el segui-
ment de I'adequacié de la documentacio
contractual que la sustenta. Amb I'objec-
tiu de mitigar I'exposicié al risc de con-
trapartida, CaixaBank manté una solida
base de contractes de garantia; la practi-
ca totalitat dels riscos assumits per I'ope-
rativa sobre instruments derivats esta
coberta per contractes estandarditzats
ISDA i/o CMOF, que permeten compen-
sar els fluxos de cobrament i pagament
pendents entre les parts per tota I'opera-
tiva de derivats.

CaixaBank té signats contractes de col-
lateral amb la majoria de contrapartides,
que serveixen de garantia del valor de
mercat de les operacions de derivats.

COMPARTIT

Gesti6 activa dels riscos
Gestio del risc
social i ambiental

FINANCERA 2012

| REPTES 2013
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Gestioé del risc de liquiditat

Al tancament de I'exercici 2012,
CaixaBank manté una situacié de liquidi-
tat molt folgada, de 53.092 milions d'eu-
ros (un 15,2% del total de I'actiu), amb
un notable increment durant I'any, que li
permetra adaptar-se a les condicions eco-
nomiques actuals, financar el creixement
dels negocis del Grup i donar resposta a
les necessitats de credit dels clients.

CaixaBank disposa d'un marc de gestio
de la liquiditat prudent i conservador a
que aplica les millors practiques i recoma-
nacions del mercat i dels organismes su-
pervisors, d'acord amb els seus objectius
estrategics. CaixaBank aprofita els meca-
nismes existents en els mercats financers
(programes d'emissio de deute, capacitat

[Excellent posicié de liquiditat]

Milions d’euros

o
o
o
S
S

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

d'emissié de cedules hipotecaries i terri-
torials, i deute avalat per I'Estat, aixi com
capacitat de descompte al BCE) i realitza
una gestio activa del seu balang, per tal
de disposar d’uns nivells de liquiditat ade-
quats als seus objectius estratégics.

Es manté un perfil diversificat de les fonts
de financament. La dependéncia dels
mercats majoristes és baixa, ja que el fi-
nancament prové en un 66% de passius
de la clientela, fet que proporciona una
forta estabilitat al balanc i reflecteix la
confianca dels seus clients.

L'entitat, mitjancant una politica de diver-
sificacid de venciments, ha evitat la seva
concentracio. En una situacio de crisi fi-
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nancera global i de desconfianca gene-
ralitzada, CaixaBank ha demostrat que
té la capacitat d’atraure l'interés dels
inversors i ha aprofitat les oportunitats
gue ha ofert el mercat per captar 1.200
milions d'euros en els mercats majoristes
durant I'any 2012.

El Grup CaixaBank gestiona la liquiditat
de manera que sempre pugui atendre els
seus compromisos puntualment i mai no
vegi limitada la seva activitat inversora
per manca de fons prestables. L'objectiu
és assegurar la disponibilitat permanent
de recursos liquids en el balanc i minimit-
zar el risc de liquiditat estructural propi
de I'activitat bancaria, aixi com preservar
i protegir I'interés dels impositors.

[Diversificacio de les fonts de financament]

Total
financament:

244.281 M€

K9]
Q
Z 53.092
S 50.000 35.630
£ 40.000
g
£ 30.000
% 20,000 19.638 20.948
= 9.493
£ 10.000 16.226 - 17.462
gl P 11.455
go 3412
31/12/2010 31/12/2011 31/12/2012

1° linia liquiditat
2° linia liquiditat
Total

Passius clientela 66%

Emissions institucionals 19%

Interbancari net 15%
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Excellent posicio
de liquiditat:

33.092

milions d’euros

15,2%

de liquiditat sobre els actius

100%

disponibilitat immediata
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Venciments del
deute institucional

Capacitat de
financament

La posicio de liquiditat a 31 de desembre de 2012 permet cobrir la totalitat dels venciments previstos.

[Venciments d’emissions majoristes (net d'autocartera)]

(Milers d’euros) 2013 2014
Cédules hipotecaries 4.787.227 6.947.291
Cédules territorials 1.298.450 0
Deute senior 1.188.100 1.212.700
Deufcel subprdmat i 60.000 0
participacions preferents

Total venciments 7.333.777  8.159.991

d’emissions majoristes

Durant I'any 2012, CaixaBank ha dut a terme una in-
tensa activitat de generacié d’actius liquids davant de
['enduriment de la situacié en els mercats majoristes
de financament i ha aprofitat les oportunitats que ha
tingut tant en la collocacié d'emissions a inversors ma-
joristes com en |'aprofitament del financament a llarg
termini que ha donat el Banc Central Europeu.

Per fer front a aquesta dificil situacié dels mercats de
financament institucionals, durant el 2012, CaixaBank
ha emes 25.500 milions de cedules hipotecaries i terri-
torials per generar actius que serveixin de garantia en la

2015 2016 > 2016 Totales
5.225.589 6.034.839 19.084.386 42.079.332
0 0 0 1.298.450
1.285.750 10.000 160.000 3.856.550
48.600 1.151.600 278.052 1.538.252
6.559.939 7.196.439 19.522.439 48.772.585

polissa de credit disponible del Banc Central Europeu,
aixi que s'ha incrementat aquest import com a mesura
de prudencia i pla de contingencia. Aquestes emissions
i la cancellacié de 21 fons de titulitzacié formen part
de I'exercici d'optimitzacié dels actius pignorats en la
dita polissa.

Aixi mateix, s'han realitzat dues emissions collocades
en el mercat institucional per 1.200 milions d’euros i
tres emissions en el mercat minorista per 4.791 milions
d'euros.

L'import de la polissa del BCE disponible a 31 de desembre de
2012 és de 35.630 milions d'euros. El financament obtingut del
BCE, a través dels diferents instruments de politica monetaria, és
de 28.284 milions d'euros.

[Capacitat d’emissio de cédules hipotecaries
i territorials]

(Milers d'euros) 31.12.2012 31.12.2011
Cedules hipotecaries 3.767.291 18.460.037
Ceédules territorials 1.229.146 3.683.545
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Premisses per a la gestio
de la liquiditat

= Una gestid activa, que consisteix en un
seguiment continuat de I'estructura del
balang, per terminis de venciment, per
detectar de forma anticipada I'eventu-
alitat d’estructures inadequades de li-
quiditat a curt i mitja termini. Es disposa
diariament del detall de la liquiditat per
terminis, mitjancant I'elaboracio de les
projeccions de fluxos futurs, que permet
saber en tot moment quina és I'estruc-
tura temporal d'aquesta liquiditat.

Un Pla de Contingéncia del Risc de Li-
quiditat, que s'analitza tant en situaci-
ons de normalitat dels mercats com en
situacions de crisi, en qué es consideren
diversos escenaris de crisis especifiques,
sistémiques i combinades que compor-
ten diferents hipotesis de severitat en
termes d'impactes en la liquiditat. El Pla
de Contingencia del Risc de Liquiditat
preveu un pla d'accié per a cadascun
dels escenaris de crisis establerts i s'hi
detallen mesures a nivell comercial, ins-
titucional i de comunicacié per fer front
a aquest tipus de situacions incorporant
una segona linia de liquiditat que funci-
ona com a coixi per a situacions excep-
cionals.

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

= Una estratégia que atorgui flexibilitat
i estabilitat a les fonts de financament
i que té diversos programes de finan-
cament ordinari que cobreixen els di-
ferents terminis de venciment a fi de
garantir, en tot moment, els nivells ade-
quats de liquiditat.

= Mantenir una politica d’emissions que
prioritzi una baixa dependencia dels
mercats majoristes, una distribucié equi-
librada dels venciments, evitant-ne la
concentracid, i la diversificacio dels ins-
truments utilitzats.

= Mantenir una important capacitat de
financament en el mercat a través d'ins-
truments de la qualitat crediticia més
alta, com ara |'emissi¢ de cedules hipo-
tecaries i territorials.

= Com a mesura de prudéncia i amb I'ob-
jectiu de fer front a possibles tensions
o situacions de crisi, I'entitat manté una
serie d'actius en garantia al BCE que
permeten obtenir liquiditat de manera
immediata.

= Generacié d'actius liquids que permetin
disposar de prou liquiditat per afrontar
situacions molt adverses en els mercats
de financament majorista i/o minorista.
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CaixaBank realitza un
seguiment estricte
del risc de liquiditat

En 2012, CaixaBank ha generat actius
lquIdS i aprofitat oportunitats de mercat
(inversors majoristes i BCE)




o INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2012] 134

GESTIO DELS RISCOS
Gesti6 activa dels riscos

RESULTATS | INFORMACIO ~ COMPROMISOS 2012 ANNEXOS
FINANCERA 2012 | REPTES 2013

CREACIO DE VALOR
COMPARTIT

DADES MES RELLEVANTS ~ CARTES DEL PRESIDENT LINIES ESTRATEGIQUES

| DEL VICEPRESIDENT

QUI SOM GOVERN CORPORATIU

| CONSELLER DELEGAT

Gestio del risc operacional

La gestid del risc operacional es basa en
la qualificacié del personal, els procedi-
ments establerts, els sistemes i els con-
trols implantats.

Constitueixen risc operacional tots els
esdeveniments que poden generar una
perdua com a consequéncia de proces-
sos interns inadequats, errades humanes,
funcionament incorrecte dels sistemes
d'informacié i/o esdeveniments externs.
Aquest risc és intrinsec a totes les activi-
tats de negoci i, tot i que no es pot elimi-
nar totalment, pot ser gestionat, mitigat i,
en alguns casos, assegurat.

El risc operacional evoluciona amb I'aug-
ment de la dependéncia del negoci ban-
cari de factors com la utilitzacié intensiva
de tecnologies de la informacio, la sub-
contractacio d'activitats i la utilitzacié
d’instruments financers complexos.

El Comité Global del Risc defineix les li-
nies estratégiques d'actuacio i efectua el
seguiment del risc operacional.

A CaixaBank s’aplica un model inte-
gral de mesurament i control del risc
operacional comu a tot el Grup. Per
fer-ho, aplica el meétode estandard
per al calcul del capital regulador per
risc operacional. En aquest sentit, es
disposa d'un Marc de Gestid del Risc
Operacional, que defineix els objectius,
les politiques, el model de gestid i les
metodologies d'avaluacié del risc ope-
racional.

Cal destacar-ne dues linies d'actuacio
principals: la formacié dels empleats,
per tal que disposin de la qualifica-
ci6 i la informacié necessaries per re-
alitzar les seves funcions, i la revisid
dels processos de negoci i operatius,
incorporant millores i nous controls.
A més, quan es considera necessari,
CaixaBank cobreix el risc contractant
polisses d'assegurances.

L'objectiu global és millorar la qualitat
en la gestio del negoci a partir de la in-
formacié dels riscos operacionals i faci-
litar la presa de decisions per assegurar
la continuitat de I'organitzaci¢ a llarg
termini, la millora en els processos i la
qualitat del servei al client, tot plegat
complint el marc regulador establert i
optimitzant el consum de capital.

Gestio del risc
social i ambiental

El model organitzatiu es basa en:

m Arees de negoci i suport, i empreses
filials: identifiquen, avaluen, gestio-
nen, controlen i informen dels riscos
operacionals de les seves activitats.

m Risc operacional: defineix, imple-
menta i estandarditza el model de
gestid, mesurament i control del risc
operacional del Grup. Déna suport a
les arees i a les empreses filials, i con-
solida la informacié per a la direccio.

Les politiques i el model de gestid per
risc operacional estableixen un procés
continu basat en:

m |dentificacio i deteccid de tots els
riscos operacionals (actuals i poten-
cials).

= Mesurament del risc operacional, se-
guiment de la seva evolucio i projec-
cions.

= Gestio activa del perfil de risc del
Grup, cosa que implica establir un
model d'informacioé en tots els nivells
de I'organitzacio, per facilitar la presa
de decisions per a la seva mitigacio
(establiment de nous controls, desen-
volupament de plans de continuitat
de negoci, reenginyeria de processos,
assegurament de possibles contin-
gencies i altres), anticipant les possi-
bles causes de risc i reduint-ne |'im-
pacte economic.

Gestio del risc
operacional

[Distribucié d'esdeveniments de risc operacional]

Practiques amb clients 63,6%
Execucio, lliurament i gestié de processos 15,2%
Frau intern 9,3%
Relacions laborals i seguretat al lloc de treball  2,9%
Deteriorament d’actius materials 0,4%

[Processos de captura d'esdeveniments]

Entrada manual
d’esdeveniments

operacionals %

rellevants
""" : Base de dades
d’esdeveniments
de péerdua
Captura %
automatica
d’'esdeveniments
de pérdua P e
recurrents g
.................. \l, {  Registres
/I\ comptables

Procés de conciliacié/identificacié
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Gestioé del risc reputacional

L'area de Responsabilitat Corporativa i
Marca, sota la supervisio i coordinacio
del Comité de Reputacio, té la missié de
realitzar el seguiment exhaustiu dels ris-
cos que, en cas de materialitzar-se, pu-
guin afectar negativament la reputacié
de CaixaBank, entesa com la percepcio i
les expectatives que tenen de I'entitat els
seus grups d‘interes.

L'any 2012, s'ha actualitzat el “Mapa de
riscos de reputacié de CaixaBank”, en la
revisio del qual han intervingut totes les
arees de |'entitat. El mapa resultant iden-
tifica els riscos amb un major impacte po-
tencial en la reputacio de I'entitat i el grau
de desenvolupament de mesures preven-
tives. A partir del mapa, s'ha establert,

per a cada risc rellevant, una serie d'in-
dicadors que permeten fer un seguiment
periodic de I'efectivitat de les mesures
preventives implantades. Aquests indica-
dors es presenten periodicament al Comi-
té de Reputacio i al Comite de Direccio.

Aixi mateix, i de manera complementaria
al seguiment periodic, quan alguna de
les arees de negoci de I'entitat considera
que un incident ocorregut en el seu ambit
pot arribar a transcendir a la societat o als
grups d'interes i afectar negativament la
reputacié de CaixaBank, es convoca una
comissio de gestio del risc de reputacio
per decidir sobre les mesures a adoptar
en cada cas.

En 2012, s’ha actualitzat el
Mapa de riscos de
reputacio de CaixaBank

Gestio del risc
social i ambiental

Amb |'objectiu de respondre a les ex-
pectatives dels seus grups d'interes,
CaixaBank disposa de diversos progra-
mes, accions i indicadors que li perme-
ten coneixer la seva opinié i mesurar el
seu nivell de satisfaccio:

= Percepcio dels clients: es mesura a tra-
vés del resultat de les diverses enques-
tes relatives al nivell de servei ofert,
tant a través de canals presencials
com online. Aixi mateix, el registre
d’incidencies i reclamacions presen-
tades a través dels canals d'atencié
al client o d'altres d’externs permet
coneixer la percepciod que aquest grup
té de 'entitat.

Percepcio dels empleats i empleades:
es duu a terme una enquesta bianual
amb |'objectiu de conéixer el seu nivell
de satisfaccié i recollir els seus sugge-
riments de millora. Aquesta consulta
complementa les enquestes periodi-
ques respecte de la qualitat del servei
intern i les comunicacions fetes arribar
a través de la resta de canals interns
de comunicacio.

Percepcio dels accionistes: hi ha diver-
sos canals de comunicacié bidireccio-
nals, com ara les enquestes, la bustia
de suggeriments o el Comite Consul-
tiu, entre d'altres.

= Percepcid de la societat: es capta a
través de diversos informes periodics
en qué es mesura la reputacio de
CaixaBank als mitjans de comunica-
Cio, a les xarxes socials i, en general,
a Internet. D’altra banda, I’entitat par-
ticipa en forums i conferencies que li
permeten de ser particip i un referent
en les arees propies de la seva activi-
tat.

Altres indicadors de reputacio:

= Resultats publicats en diferents infor-
mes de reputacio elaborats per experts
independents, de I'ambit nacional i
internacional. Gracies a aquests infor-
mes pot coneixer |'evolucié de la seva
reputacié entre experts, analistes, mi-
tjans de comunicacié, associacions de
consumidors, clients, empleats i em-
pleades, i el public en general.

= Presencia en indexs de sostenibilitat o
en ranquings d’avaluacié de I'activitat
de CaixaBank en diferents ambits
(economic, Govern Corporatiu, social,
mediambiental, etc.).

= Premis o reconeixements obtinguts en
I'exercici de la seva activitat.

Meés informacié en I'apartat 4.2, “Aportacio de valor als
grups d’interés”

Gestié i mesurament de la reputacio
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Auditoria, Control Intern
i Compliment Normatiu

La reorganitzacio del Grup “la Caixa”
efectuada en 2011, que va culminar amb
la creacié de CaixaBank (entitat cotitza-
da), aixi com les recents operacions d‘in-
tegracié d'entitats financeres realitzades,
han incrementat de manera significativa
la complexitat del Grup.

En la situacié actual de volatilitat de I'en-
torn macroeconomic i de canvis en el
sistema financer i el marc regulador, aug-
menten les exigencies i responsabilitats
de I'Alta Direcci6 i els Organs de Govern,
aixi com la sensibilitat dels diferents grups
d’interés en relacio amb el Govern Corpo-
ratiu i el control intern de les entitats.

En aquest context, la Direcci6 Gene-
ral Adjunta d’Auditoria, Control Intern i
Compliment Normatiu es responsabilitza
d'assegurar la gestio i la supervisio ade-
quades del Marc de Control Intern del
Grup, enfortint la seva funcié dins del
mateix marc.

Informa sistematicament a la Vicepresi-
dencia Executiva, el Conseller Delegat de
CaixaBank i la Comissio d'Auditoria i Con-
trol, organ supervisor de la funcié d‘Audi-
toria Interna i responsable de la integritat
del Marc de Control Intern en el Grup.

La Direcci6 General Adjunta s'estructu-
ra a través de tres unitats organitzatives
(Control Intern, Compliment Normatiu i
Auditoria Interna), d'acord amb les direc-
trius establertes per |'Autoritat Bancaria
Europea (EBA).

Control Intern

Quant al reforc de les estructures de con-
trol, en 2012 s'ha creat I'Area de Control
Intern, amb la missié de garantir a la Di-
reccio i els Organs de Govern el disseny
adequat i el funcionament dels controls
necessaris per a la gestié dels riscos del
Grup CaixaBank i, d'aquesta manera, ge-
nerar confianca entre els grups d'interes.

Gestio del risc
social i ambiental

Les seves responsabilitats principals sén:

= la coordinacid del Mapa de Riscos i
Controls corporatius.

= La collaboracié amb les arees de nego-
ci en la descripcié i, si escau, en el dis-
seny dels protocols de control dels riscos
associats a la seva activitat i dels plans
d’accié per a la resolucio de les possibles
deficiencies de control.

= La informacié de manera sintetica, pe-
riodica i sistematica a I'Alta Direccio |
els Organs de Govern sobre I'entorn de
control del Grup.

L'area desenvolupa la seva activitat trans-
versalment, en avaluar els mecanismes
de control sobre els riscos que afecten el
conjunt d’activitats i negocis desenvolu-
pats pel Grup.

En 2012 s’ha creat
I'Area de Control
Intern, amb una
funcio de caracter
transversal
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Compliment Normatiu

La politica de Compliment Normatiu es
fonamenta en els principis d'integritat
i conducta ética, pilars de I'activitat del
Grup, i inclou també la prevencié del
blanqueig de capitals i del financament
del terrorisme.

La missié del compliment normatiu

La missi6 de Compliment Normatiu va
encaminada a la gestio del risc de sanci-
ons legals o normatives, és a dir, la per-
dua financera, material o reputacional
que CaixaBank pugui patir com a resultat
d'incomplir lleis, normes, estandards de
regulacié o codis de conducta.

Aquesta missio suposa el desenvolupa-
ment d'una serie d’activitats, entre les
quals destaquen: la creacio, difusié i im-
plantacio de la cultura de compliment en
tots els nivells de |'organitzacio; I'asses-
sorament a |'Alta Direccid en matéria de
compliment normatiu mitjancant I'elabo-
racio i/o foment de normes i codis interns

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

o, si escau, la seva millora, i la definicié
de procediments eficacos, tot proposant
els controls adequats. En aquest sentit,
cal detectar qualsevol risc d'incompliment
i formular, si escau, propostes de millora,
a més de dur a terme el seu seguiment
i 'examen de possibles deficiencies amb
els principis de deontologia.

Per aconseguir els seus objectius, Compli-
ment Normatiu elabora informes d‘avalu-
acio sobre els diferents riscos detectats i
estableix el registre de millores correspo-
nent. El seguiment d’aquestes millores es
duu a terme mensualment fins a la seva
resolucio.

Compliment Normatiu informa periodica-
ment de les seves activitats I'Alta Direc-
cié, i la Comissio d'Auditoria i Control de
['entitat.

Prevencié del blanqueig de capitals
La Unitat Operativa de Prevencio del Blan-

queig de Capitals s'integra en I'Area de
Compliment Normatiu, sota la direccio
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i supervisio de la Comissié de Prevencio
del Blanqueig de Capitals. Aquesta unitat
vetlla amb dedicacio exclusiva pel compli-
ment de les obligacions de prevencié del
blanqueig imposades per la llei a les enti-
tats de credit.

Les funcions que la Comissié de Prevencid
del Blanqueig de Capitals ha delegat ex-
pressament en la Unitat Operativa de Pre-
vencié del Blanqueig de Capitals (UOPB)
i que s'han dut a terme durant I'exercici
son les seguents:

= Presentar en termini i forma les decla-
racions periodiques requerides per la
normativa de prevencid del blanqueig
de capitals.

= Atendre de manera rapida, segura i efi-
cac els requeriments d'informacié de
les autoritats competents en materia
de prevencid del blanqueig de capitals.

Informacié addicional en I'apartat 2.2 “Etica
Empresarial”.

RESULTATS | INFORMACIO
FINANCERA 2012

COMPROMISOS 2012
| REPTES 2013

ANNEXOS

Unitat operativa dedicada
en exclusivaaia
prevencio del
blanqueig de capitals
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Auditoria Interna

La seva missio és garantir una supervisio
eficac, que avalui de forma continuada els
sistemes de control intern i la gesti6 dels
riscos de I'organitzacio. Auditoria Interna
exerceix una funcié corporativa indepen-
dent que contribueix al bon Govern Cor-
poratiu. Aixi mateix, informa sistematica-
ment la Comissid d'Auditoria i Control,
i proporciona una visid objectiva a I'Alta
Direcci6 sobre I'eficacia del marc de con-
trol intern.

Esta estratégicament enfocada vers la de-
teccio, supervisié i control dels riscos prin-
cipals del Grup. Els seus objectius basics
son la contribucié al bon Govern Corpo-
ratiu, per un costat, i a I'assoliment dels
objectius estratégics de I'entitat, per I'al-
tre, mitjancant les tasques seguents:

= |'avaluacié de la qualitat i I'eficacia del
marc de control intern del Grup, amb la
intenci¢ de garantir una gesti¢ adequa-
da i la mitigacié dels riscos principals;

= [a revisio del compliment de la normati-
va interna i externa, i

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

= |'avaluacid de |'adequacié de les acti-
vitats desenvolupades per les diferents
unitats del Grup, tot assegurant |'exis-
téncia d'un sistema de deteccio del frau.

Les directrius que ha de seguir Auditoria
Interna son:

= E| seguiment de la planificacié anual,
centrada en els riscos principals i aprova-
da per la Comissio d’Auditoria i Control.

= Donar resposta a les sollicituds del Con-
sell d’Administracio, I’Alta Direcci6 i les
autoritats supervisores.

= Assegurar |'Us eficient dels recursos mit-
jancant la millora de I'auditoria a distan-
cia, la contractacié d'auditors qualificats
i una subcontractacio adequada.

Aixi mateix, duu a terme la supervisié in-
terna dins el marc de gestié global del risc
de Basilea.

Més informacié en I'Informe de Rellevancia Prudencial

CREACIO DE VALOR
COMPARTIT
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5.2 [Gestio del risc social i ambiental: Principis de I'Equador]|

CaixaBank considera, tant en la seva gestio diaria com en la seva estra-
tegia, les implicacions socials i ambientals de la seva activitat, que ha
de ser coherent amb els valors corporatius i amb els principis generals
del risc. Es treballa sempre per optimitzar la relacié entre rendibilitat
i risc, i es procura mitigar els factors que puguin suposar un risc per a
I’entorn o la comunitat. En general, els riscos ambientals i socials s’in-
tegren en els circuits tradicionals de risc. Més concretament, el financa-
ment de projectes es realitza en el marc dels Principis de I'Equador i, a
més, s'aplica un procediment intern -inspirat en aquests Principis- per
a les operacions sindicades.

EL PACTO MUNDIAL

CaixaBank, com a signant dels Principis
de I'Equador des de I'any 2007, ha assu-
mit un compromis integral amb el finan-
cament responsable. Per aix0, I'aprovacio
i gestid posterior dels projectes de finan-
cament amb una inversio global superior
als deu milions de dolars requereix una
analisi dels riscos ambientals i socials po-
tencials dels projectes, segons els estan-
dards establerts per la Corporacié¢ Finan-
cera Internacional (CFI).

En 2012, les entitats signataries dels Prin-
cipis de I'Equador han continuat treba-
llant en la seva actualitzacio, amb la di-
fusié publica d'una proposta d‘esborrany
per als que seran els EPIIl. CaixaBank par-
ticipa activament en el procés de revisio.

CaixaBank és signant
dels Principis de
I’Equador des de I'any

2007

ANNEXOS
| REPTES 2013
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Com es classifiquen les operacions

de financament de projectes?

D'acord amb els Principis de I'Equa-
dor, qualsevol operacié de finan-
cament amb una inversié global
superior als deu milions de dolars
requereix una analisi previa dels seus
riscos potencials per a I'entorn i la
comunitat. Segons els riscos poten-
cials detectats en el procés d'audito-
ria preventiva, que avalua un analista
expert, les operacions es classifiquen
en tres categories, A, Bi C, en fun-
ci6 dels riscos potencials detectats.
Les operacions classificades com a
A i algunes de les classificades com
a B poden tenir riscos potencials
adversos elevats. En aquests casos,
s'estableix un pla d'accié que ajudi
a prevenir-los o mitigar-los i establir
accions correctives. Quan, segons la
primera analisi, els riscos potencials
d'una operacié son elevats i irrever-
sibles, i no es preveu que es pugui
establir un Pla d'Accio viable, no és
considerat ni se'n fa una avaluacié
més profunda, ja que es rebutja la
participacio de |'entitat en aquesta
operacié de financament.
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Al llarg de I'exercici, CaixaBank ha fi-  [Operacions de financament de projectes subjectes als Principis de I'Equador]
nangat 15 operacions, amb una inversio

total de més de 1.700 milions d’euros. En 60

. ) 55
aquestes operacions, |'entitat ha assegu-

i } . o 50
rat 426 milions d'euros i hi ha participat ;
amb 401 milions d'euros. Sis d’aquestes 4 En 2012, s’han avaluat 36
operacions es van classificar dins de la ca- operacions sindicades, amb
tegoria B i nou, dins de la C. 30 30 una inversio superior als

_ _ 20 7.885 milions d’euros

D’altra banda, quasi la meitat de les ope-
racions, set, van estar relacionades amb la 10 15
produccié d’energies renovables: biomas- -
sa, eolica i termosolar, i, en conjunt, han o
suposat la installacio de 377,5 MWh en 2010 2011 2012

diferents paisos.

Des de 2011, CaixaBank disposa d’'un
procediment intern per a l'avaluacié dels
riscos socials i ambientals de les opera-

cions sindicades amb una inversio global [Per tipus] [Per localitzacio] [Per sector]
superior als set milions d’euros. En aquest 10 10 10
marc, es van financar 36 operacions, amb 9 9 ! 9 6
un import global superior als 7.885 mi- 8 8 - 8
lions d'euros, en els quals CaixaBank 7 7 7
va participar amb més de 686 milions 6 6 6 1
d’euros. Totes les operacions van ser clas- 5 5 5
sificades com a C. 4 4 4
3 3 3
Més informacio sobre els Principis d’Equador 2 2 2 -
1 1 1
0 0 0
TipusA TipusB  Tipus C Tipus A Tipus B  Tipus C Tipus A Tipus B  Tipus C
Volum (milers €) 0 141.859  258.700 Paisos OCDE - ingressos elevats Energia

Paisos OCDE - ingressos no elevats Infraestructures
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6.1 [Nivells excellents de solvéencia i liquiditat, i una gran capacitat de generacio de resultats]

CaixaBank ha reforcat en 2012 la seva posicié financera, tot i la comple-

xitat de la conjuntura economica.

La liquiditat, un element clau en I"estrate-
gia de l'entitat, assoleix, a 31 de desem-
bre de 2012, els 53.092 milions d'euros
(un 15,2% del total d’actius). El 2012 la
liquiditat creix 32.144 milions gracies a
una gestid conservadora i activa de les
fonts de financament, de manera que
millora I'estructura de financament i es
redueix la dependencia dels mercats ma-
joristes.

CaixaBank té, a més, un nivell de solven-
cia excellent. A 31 de desembre de 2012,
el Core Capital a Basilea Il se situava en
1'11,0%, amb un excedent de recur-
sos propis de 5.745 milions d'euros. Els
resultats de les proves de resisténcia in-
dividualitzades del sistema bancari espa-
nyol, coordinades i supervisades pel Banc
d’'Espanya i per les principals institucions
europees, van confirmar la solidesa patri-
monial de CaixaBank i la van posicionar
com una de les entitats amb millors nivells
de solvencia'.

L'activitat comercial extraordinaria de la
xarxa, amb una gestié propera i especi-
alitzada per segments de clients, junta-
ment amb la integracié de Banca Civica,
han estat els factors clau que han permes
a CaixaBank reforcar el seu lideratge en el
mercat espanyol, amb augments impor-

tants de les quotes de mercat dels princi-
pals productes i serveis del negoci bancari
minorista2. A 31 de desembre de 2012,
el total d'actius era de 348.294 milions
d’euros (+28,8%).

El marge brut ha assolit els 6.737 mili-
ons d'euros (+3,5%), amb un creixement
important dels ingressos procedents del
negoci bancari: +22,2% en el marge
d’interessos i +8,9% en les comissions.
La capacitat sostinguda de generacio de
resultats de CaixaBank ha permes que el
marge d’explotacié se situi en els 3.171
milions d’euros, de manera que ha fet
possible el registre de dotacions i saneja-
ments elevats.

El 2012 s’han registrat un total de 10.299
milions d'euros de dotacions i saneja-
ments. D'aquest total, 5.749 milions cor-
responien a pérdues per deteriorament
d'actius i altres, i 4.550, a ajustaments
de valoracié contra fons propis sobre la
cartera crediticia i d'immobles de Banca
Civica. Aquest important esfor¢ en dota-
cions i sanejaments ha permes assolir el
87% de compliment dels requeriments
addicionals de provisions derivats del nou
marc normatiu promogut pel Govern per
reforcar el sistema financer el 2012 (Reial
Decrets Lleis 2/2012 i 18/2012).

Liquiditat

53.092 me

Core Capital (Basilea Il)

11,0%

(1) Més informacié de les proves de resistencia del sistema bancari espanyol a les pagines 34 i 42.

(2) Detall de les quotes de mercat a la pagina 54.
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6.2 [Resultats: una gran capacitat de generacio d’'ingressos]

El resultat atribuit al Grup ha estat de 230 milions d’euros (-78,2%), con-  Marge d’interessos
dicionat pel registre de fortes dotacions derivades dels nous requeri-
ments normatius, que contribueixen a augmentar la solidesa del balan¢  El marge d'interessos ha crescut fins als  [Evolucié diferencial de la clientela]

i protegir els resultats futurs. 3.872 milions d'euros, un +22,2% res- %
_ pecte a desembre de 2011. La bona evo- 4
[Compte de Pérdues i Guanys] lucié del marge d'interessos en un entorn ; 3':‘_‘ .................................... 3 ,'38

altament competitiu és consequencia

~ . ., 1,66
I I BEUERIRTADN duna poltia eficient de gesti6 de les gt :

Ingressos financers 9.178 7.734 18,7 rend_ibilitats de les Qperacions ql’actiu [ e 17
Despeses financeres (5.306) (4.564) 16,2 passiu, I'impacte positiu e_n, el primer se- ! . .
" mestre de 2012 de les revisions de la car-
oL o L 2ol b 222 tera hipotecaria, la gestio de les fonts de  °
Dividends 228 377 (39,6) financament i I'efecte de la incorporacié 2011 2012
Resultats per posada en equivaléncia 581 282 106,3 de Banca Civica en el segon semestre de :iijziigdcar'e;‘iiteigge‘a
Comissions netes 1.701 1.562 8,9 2012. Diposits
Resultats d’'operacions financeres i diferéncies de 455 343 32,4 . : ,
canvi El diferencial de la chentela,, reflex de la .
Y . _ e— T 79 T rendibilitat dels clients de I'activitat mi-  [Marge d'interessos]
tres productes i carregues d’explotacio , : / : / .
P 9 P norista, s'ha situat el 2012 en I'1,72%,  ™e —
Marge brut 6.737 6.511 3,5 impactat principalment pel descens dels ~ 4.000 2872
Total despeses d’explotacié (3.566) (3.342) 6,7 tipus de la cartera crediticia i per I’_es_f_org s000 310
Marge d’explotacié 3.171 3.169 0,1 de CaixaBank per preservar I? rend_|b|||t§j[
. : e , dels recursos. Sobre la base d'una situacio ;o
Perdues per deteriorament d'actius financers i altres (3. 942) (2. 557) 54,2 de liquiditat folgada, s'han gestionat acti- :
Guanys/pérdues en baixa d'actius i altres 29,7 vament els venciments amb un cost elevat ~ 1.000
Resultat abans d’impostos m (105,4) i els marges de les noves operacions.
0
Impostos sobre beneficis (106)
2011 2012

Resultat consolidat de I'exercici mm (78.,3)

Resultat de minoritaris

Resultat atribuit al Grup mm (78,2)
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Marge brut

El marge brut se situa en els 6.737 milions
d’euros i ha experimentat un creixement
del 3,5% en relacié amb el de 2011. Han
contribuit a aquest nivell d’ingressos ele-
vat la incorporaci¢ de Banca Civica, I'evo-
lucié positiva del marge d’interessos, el
creixement de les comissions, els resultats
de les operacions financeres i els resultats
de les participades.

Les comissions netes han mostrat una
evolucid favorable, en situar-se en els
1.701 milions d'euros, un 8,9% més res-
pecte I'any anterior. CaixaBank ha realit-
zat un gran esfor¢ per mantenir una acti-
vitat comercial intensa i una gestié adient
dels serveis oferts als clients, amb una es-
pecialitzacio per segments.

[Marge brut]
M€

7.000

6.000

5.000

4.000

3.000

2.000

1.000

0

A
3,5%

6.511 6.737

2011 2012

L'augment de I'operativa i I'especialitza-
Ci6 son la base de I'evolucié positiva de
les comissions bancaries (+10,4%), men-
tre que l'atencié especial que la xarxa
d’oficines ha posat en la comercialitzacid
d'una amplia gamma de productes d'as-
segurances de vida i pensions explica el
creixement del 9,8% de les comissions
d’'aquest tipus.

La internacionalitzaci¢ i la participacio en
el desenvolupament d‘empreses que ofe-
reixen serveis basics a la societat marquen
I'estratégia d'inversi6 de CaixaBank. La
diversificacié en participacions bancaries
en I'ambit internacional i en empreses de
serveis liders en els seus sectors (Telefoni-
ca i Repsol) han permés mantenir nivells
elevats d'ingressos de la cartera de renda

[Comissions]
M€

7.000
6.000
5.000
4.000
3.000
2.000
1.000

1.701150
B 197

»
1.354

2011 2012

Comissions bancaries, valors i altres

Comercialitzacio d'assegurances i plans
de pensions

Fons d’inversio

variable'. Aquests ingressos han crescut
un 22,8%, fins a assolir els 809 milions
d'euros.

Els dividends de participades s'han redu-
it per I'eliminacid del dividend acordat
de Telefénica el 2012. Els resultats per la
posada en equivaléncia augmenten un
106,3%, en registrar-se, el 2011, saneja-
ments importants per part de les partici-
pades bancaries.

Cal considerar que la practica totalitat
dels ingressos de participades s'ha re-
gistrat neta d'impostos, pel fet d'ha-
ver tributat en la societat participada
i d'haver aplicat, quan ha calgut, les
deduccions establertes per la normati-
va fiscal.

[Ingressos de participades]
M€

7.000

6.000

5.000

4.000

3.000

2.000

1.000
659

282
0 =77

-]

o

o
Nu1
00—

2011 2012

Dividends
Posada en equivaléncia

Els resultats per operacions financeres han
assolit els 455 milions d’euros el 2012.
Recullen, basicament, els ingressos regis-
trats per diferéncies de canvi, els resultats
de cobertures contractades i els generats
en la gestié activa dels actius financers del
Grup.

L'epigraf d'altres productes i carregues
d’explotacio s'ha vist afectat per la sortida
del perimetre de consolidacié de Segur-
Caixa Adeslas el juny de 2011, per I'acord
de reasseguranca sobre la cartera de vida-
risc individual de VidaCaixa en el quart
trimestre de 2012 i, finalment, per I'incre-
ment de I'aportacio al Fons de Garantia de
Diposits.

En la variacio interanual, ha impactat la
disponibilitat de 320 milions d’euros el
2011, dels fons constituits en exercicis an-
teriors com a consequéncia de la prova de
suficiéncia de passius per operacions d'as-
segurances, en desapareixer les necessitats
de provisio.

(1) Detall de les participacions de CaixaBank a I'apartat 4.1

“Proposta de valor”
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ci6 de 2012 hi ha tingut una incidencia
rellevant la integracié de Banca Civica en
el segon semestre i el registre de despe-
ses extraordinaries de reestructuracié de
78 milions d’euros. La captura de siner-
gies derivada de I'avenc rapid del procés

marcada per I'esforc constant de reduccio
i racionalitzacié de les despeses, segueix
essent compatible amb els objectius de
creixement de I'entitat i la seva orienta-
Cio vers |'excellencia en el seu model de
gestio.

[Marge d'explotacio] [Despeses] [Ratio d'eficiencia]
M€ N M€ R %
4.000 0.1% 4.000 6.7% 60 e
3.169 3.171 3.342 3566 50 51,3 .
3.000 3.000 341
-8 799 40
7
2.000 2.000 2.263 2.426 30
20
1.000 1.000
10
0 0 0
2011 2012 2011 2012 2011 2012

Despeses de personal

Despeses generals

Amortitzacions

* En perimetre homogeni, aillant I'impacte de Banca Civica, les despeses extraordinaries de reorganitzacio i els canvis de

perimetre de 2011.

DADES MES RELLEVANTS ~ CARTES DEL PRESIDENT QUI SOM GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES CREACIO DE VALOR GESTIO DELS RISCOS RESULTATS | INFORMACIO COMPROMISOS 2012 ANNEXOS
| DEL VICEPRESIDENT COMPARTIT FINANCERA 2012 | REPTES 2013
| CONSELLER DELEGAT

Politica de contencié i racionalitzacié d’integraci6 només ha mitigat parcial-
pressupostaria i creixement del mar- ment aquests efectes, de manera que les Sinergies previstes per
ge d’explotacié despeses augmenten un 6,7% en aquest al 2014
periode.
Gracies a una politica estricta de conten- 540 M€
Ci6 | racionalitzacié pressupostaria, les  En I'evolucio interanual hi ha impactat la
despeses han descendit un 0,1% amb  sortida del perimetre de consolidacié de
perimetre homogeni (aillant I'impacte de  SegurCaixa Adeslas el juny de 2011 i el
Banca Civica, les despeses extraordinaries  registre, el mateix any, de les despeses ex-
de reorganitzacio i els canvis de perimetre  traordinaries derivades de la reorganitza- Les despeses
de 2011). cio del Grup i la integracio de Bankpime. d'explotaClo han
En l'evolucié de les despeses d’explota-  La politica pressupostaria de CaixaBank, descendit un 0,1%*
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Banca Civica: sinergies i costos

de reestructuracio

L'intens procés d’optimitzacié de
I"estructura, des del primer moment
de la integracio, ha permes anticipar
la captura de sinergies, que el 2012
va assolir els 104 milions d’euros (el
191% de les sinergies previstes ini-
cialment).

El nivell elevat de consecucié de si-
nergies proporciona una base solida
per als propers exercicis. Les accions
realitzades el 2012 permeten asse-
gurar aproximadament el 40% de
les sinergies previstes per al 2014,
que es preveu que assoleixin els 540
milions anuals a partir del tercer any
posterior a la fusié.

Els costos de reestructuracio pre-
vists inicialment ascendien a 1.600
milions d‘euros bruts (1.100 milions
d’euros nets). El 31 de desembre de
2012 ja s'han registrat 757 milions
d'euros bruts, la major part en el
procés d'integraci6 comptable de
Banca Civica.

Amb tots aquests elements, el marge
d’'explotacio ha estat de 3.171 milions
d’euros, un +0,1% el 2012. Sense consi-
derar els ingressos extraordinaris, durant
2011, de fons constituits per operacions
d’'assegurances, el creixement s'hauria si-
tuaten I'11,3%.

Les palanques per al creixement del mar-
ge d'explotacié i la millora de I'eficiéncia
seran la gestié continua de la rendibilitat
de les operacions i serveis, i la consecucid
de sinergies de costos derivats de la inte-
gracié de Banca Civica.

La capacitat de CaixaBank de generar
aquest marge elevat d'explotacié i la seva
recurrencia en el temps han permes regis-
trar sanejaments importants i mantenir una
gesti¢ diferencial de la solidesa del balanc.

El marge d’explotacio
ha assolit els

3.171 me

Dotacions i sanejaments elevats

El deteriorament de |I'economia espanyo-
la el 2012 i les mesures adoptades pels
reguladors, orientades a recuperar la con-
fianca dels mercats en el sector financer
espanyol, han comportat el registre d'un
nivell elevat de dotacions i sanejaments.

El 2012, les perdues per deteriorament
d’actius financers i altres han assolit els
3.942 milions d'euros, la qual cosa ha su-
posat un increment del 54,2% respecte
de 2011.

La capacitat sostinguda de generacié d'in-
gressos, juntament amb la disposicié del
fons genéric per a insolvéncies de 1.807
milions d’euros, han permes registrar dota-
cions importants, de 5.606 milions d’euros.

[Detall total dotacions]
M€

Total provisions registrades
Pérdues per deteriorament

RDL 2/2012 -100% registrant en 1T
RDL 18/2012 - 1.200 de 2102
Altres dotacions de credit

Altres dotacions

Ajustaments Banca Civica (contra reserves)

Aquest nivell elevat de dotacions cobreix
la totalitat de les provisions exigides a
CaixaBank pel RDL 2/2012, 2.436 milions
d’euros, i 1.200 milions de I'impacte del
RDL 18/2012. Els requeriments de Banca
Civica estan coberts totalment pels ajusta-
ments realitzats en el moment de la inte-
gracié sobre la cartera crediticia, per a la
seva posada en valor raonable.

D’'aquesta manera, a 31 de desembre de
2012, CaixaBank ha assolit el 87% de
compliment dels nous requeriments de
provisions (RDL 2/2012 i RDL 18/2012),
després de restar 902 milions d'euros a co-
brir fins al 30 de juny de 2013.

10.299
5.749
2.436
1.200
1.970

143
4.550
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[Pérdues per deteriorament

d’actius financers i altres]
M€

54,A2%

4.000 392
3.000

2.557
2.000 l
1.000
0

2011 2012

CaixaBank ha registrat

10.299 me

de dotacions i sanejaments

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

Finalment, I'epigraf de “Guanys/perdues
en baixa d’'actius i altres” recull els resul-
tats generats per la venda d'actius, aixi
com altres sanejaments. El 2012, és de 709
milions d’euros (+29,7%) i inclou, basica-
ment, les plusvalues de les operacions sin-
gulars formalitzades en I'exercici (lising al
venedor de sucursals bancaries, I'acord de
reasseguranca sobre la cartera de vida-risc
individual de VidaCaixa a 31 de desembre
de 2012 i la venda del negoci de diposi-
taria). El 2011 s’incloien les plusvalues per
la venda del 50% de SegurCaixa Adeslas a
Mutua Madrilefa.

Tot i aix0, el resultat net atribuit al Grup és
de 230 milions d’euros (-78,2%), marcats
per una generacié sostinguda d’ingressos
dels negocis, la reduccié de costos en el
perimetre homogeni i la prudéncia elevada
en la gesti¢ i cobertura dels riscos.

RESULTATS | INFORMACIO COMPROMISOS 2012
FINANCERA 2012

CREACIO DE VALOR GESTIO DELS RISCOS

COMPARTIT

Nous requeriments
legals per sanejar
el sistema bancari
espanyol

El la primera meitat de 2012, com a res-
posta a la desconfianca dels mercats en-
vers el sistema bancari espanyol, el Govern
va aprovar diverses mesures que suposen
requeriments addicionals de provisions re-
lacionades amb I'exposicié al risc promo-
tor i als actius immobiliaris de les entitats
financeres. Les mesures consisteixen en
el registre de provisions, amb carrec als
resultats de 2012 i 2013, i el refor¢ del
capital, de manera que les cobertures, en
alguns casos, assoleixin el 80%.

Després de |'aplicacié de la norma i tenint
en compte la situacié de la cartera a 31 de
desembre de 2011, les provisions especifi-
ques per als actius problematics (dubtosos
i subestandard) relacionats amb el sol han

ANNEXOS
| REPTES 2013

d'assolir el 60% (80% si s'hi afegeixen les
exigéncies addicionals de capital), el 50%
en el cas de promocions en curs (65%
amb exigéncies addicionals de capital) i,
aproximadament, un 25% per a la pro-
mocié acabada i d’habitatge.

Tant el Reial decret llei 2/2012 com el
18/2012 van establir nous requeriments
de provisions generiques per a la cartera
sana de promotors a 31 de desembre de
2011. Amb el RDL 2/2012 es va determi-
nar una cobertura generica del 7% per
aquests actius sans, mentre que el RDL
18/2012 establia requeriments addicio-
nals de cobertures, diferenciant segons la
situacié del collateral: un 45% per a actius
no problematics amb collateral en fase sol
i aquells que no disposen de garanties re-
als, un 22% per a actius relacionats amb
promocié en curs i un 7% per a la promo-
ci¢ acabada.

147
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6.3 [Resultats per negoci|

Els resultats de CaixaBank es presenten [Compte de pérdues i guanys del Grup CaixaBank per segments de negoci]
€

d'acord amb dos negocis diferenciats: N ™ -
. s 4y assegurances

El Negoci bancari i d'assegurances, el
2T . S Var. % Var. % Var. %
nuch principal que inclou ots els ingres- _ 2012 | 2011 | Var.% | 2012 | 2011 | Var.% | 2012 | 2011 | Var.% |

s0s bancaris (banca minoristal banca cor- Marge d’interessos 4.228 3.540 19,5 (356) (370) (3,7) 3.872 3.170 22,2

porativa, tresoreria i mercats) i els derivats Dividends i resultats per posada 92 53 753 717 606 182 809 659 28

de les activitats d'assegurances, aixi com en equivalencia ' 0 :

la gestio de liquiditat i ALCO, i els ingres- Comissions netes 1701  1.562 8,9 1.701  1.562 8,9

sos pel financament del negoci de parti-

cipagions s 9 P ROF i altres productes i carregues d’explotacio 355 1.120 (68,2) 355 1.120 (68,2)
Marge brut 6.376 6.275 1,6 361 236 52,5 6.737 6.511 3,5

El negoci de participacions recull els IR RNE RS (3.563)  (3.328) 7.0 3) (14)  (783) (3.566) (3.342) 6.7

ingressos per dividends i/o meétode de la

participacio de les participacions banca- Marge d’explotacio 2.813 2.947 (4,5) 358 222 60,4 3.171 3.169 0,1

ries internacionals i de serveis del Grup Pérdues per deteriorament d’actius financers (3.942) (2.557) 542 (3.942) (2.557) 542

CaixaBank, netes del cost de financa- i altres ' ' ' : : ’

ment. Guanys/pérdues en baixa d'actius i altres 709 571 24,2 (24) 709 547 29,7

Es realitza una assignacié de fons propis Resultat abans d'impostos (420) 961 358 198 79,9 (62) 1.159

als negocis, amb una doble visio, segons Impostos sobre beneficis 189 (232) 102 126 (18,6) (106)

els models interns de capital economic del _

. o - Resultat d d t 231 78,3
G dracord amb els citers defmits per IR R ---EIEMEM
la normativa vigent de capital regulador. Resultat de minoritaris

Fons propis mitjans (12 mesos) 15.459 14.113 95 6.625 6.049 9,5 22084 20.162
ROE (12 mesos) (1,5%) 5,.2% (6,7) 7,0% 5,4% 1,6 1,0% 5.2% 4,2)

Promemoria: fons propis distribuits segons el capital regulador de cada negoci

I B O T Y I R

Fons propis mitjans (12 mesos) 15.857  14.395 10,2 6.227 5.767 80 22.084 20.162
ROE (12 mesos) (1.3%) 5,1% (6.4) 7,0% 5,6% 1.4 1.0% 5.2% 4.2)
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6.4 [Lideratge en el sistema bancari espanyol|
El lideratge de CaixaBank se sustenta en incorporacié de Banca Civica ha suposat un  La ratio /oan to deposits s'ha situat, a 31 Actius

una marcada orientacié cap al client mi-
norista, eix primordial de I'estrategia de
I'entitat. Ho demostra I'elevada quota
de penetracié de clients particulars, del
26,1%, un 22,2% si considerem els que
tenen CaixaBank com a entitat principal.
En aquest sentit, I'increment de la vincu-
lacié dels 12,9 milions de clients i la gestio
especialitzada segueixen essent els pilars
del Grup a llarg termini.

Al tancament de 2012, els actius de
CaixaBank presentaven un creixement anu-
al de 77.869 milions d'euros, un +28,8%, i
assoleixen els 348.294 milions d'euros. La

[Volum de negoci bancari]
€

creixement aproximat del 25% dels actius
totals de CaixaBank abans de la integracio,
amb efecte en totes les linies del balanc.

El volum de negoci de CaixaBank ha
crescut el 2012 un 19,8% i ha assolit els
512.017 milions d'euros després de la in-
corporacié de Banca Civica. Els recursos
totals de clients han assolit els 288.568
milions d‘euros, amb un creixement de
47.365 milions d'euros (+19,6%). La car-
tera de crédits sobre clients s’ha situat en
els 223.449 milions d'euros, +37.400 mi-
lions d'euros (+20,1%) respecte al 31 de
desembre de 2011.

[Recursos totals de clients]

de desembre de 2012, en el 127%, 6
punts percentuals menys que el desem-
bre de 2011, gracies a |'optimitzacié de
I'estructura del balan¢ amb la millora de
la base de financament minorista.

La liquiditat era de 53.092 milions d'eu-
ros, un 15,2 % dels actius totals. El 2012,
el creixement de 32.144 milions es deu
a una gestio activa que ha tingut com a
objectiu incrementar i optimitzar els ac-
tius liquids en el balang, que serveixen de
garantia en la polissa del Banc Central
Europeu, i la incorporacié de saldos de
Banca Civica en el segon semestre. Tot

[Crédits sobre clients, bruts]

M M€ M€
A
600.000 19.8% 600.000 600.000
500.000 512.017 500.000 500.000
427.252 A
400.000 400.000 19:6% 400.000 .
20,1%
300.000 300.000 300.000 ’
241.203 288268 223.449
200.000 200.000 200.000
186.049 .
100.000 100.000 100.000
0 0 0
2011 2012 2011 2012 2011 2012

348.294
M€

Volum de negoci

512.017
M€
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aixo ha permes a CaixaBank incrementar
les seves reserves de liquiditat per poder
fer front de manera comoda als venci-
ments del mercat majorista dels propers
anys (7.334 milions d’euros el 2013).

El 2012 han augmentat els fons propis
de CaixaBank per I'ampliacié de capital
i per I'augment de reserves que propicia
la integracié de Banca Civica. El bescanvi
de participacions preferents (4.820 mi-
lions d'euros), realitzat el mes de febrer
de 2012, per obligacions subordinades
(3.374 milions) i per obligacions subor-
dinades necessariament convertibles i/o
bescanviables (1.446 milions), ha supo-
sat un increment dels recursos propis de
CaixaBank.

CREACIO DE VALOR GESTIO DELS RISCOS

COMPARTIT

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

[Balanc de gestio consolidat del Grup CaixaBank]
M€

e

2012
Caixa, bancs centrals, entitats de crédit i renda fixa 48.694
Credits sobre clients nets 211.487
Actius per contractes d’assegurances 28.302
Renda variable 14.266
Actius no corrents en venda 5.274
Actiu material i immaterial 7.426
Resta d'actius 32.845

150

RESULTATS | INFORMACIO COMPROMISOS 2012 ANNEXOS
FINANCERA 2012 | REPTES 2013

Desembre

20l
25.093 23.601 94,1
180.412 31.075 17,2
23.836 4.466 18,7
12.688 1.578 12,4
1.779 3.495 196,5
4.478 2.948 65,8
22.139 10.706 48,4

348.294 270.425 77.869

Passiu 325.583
Entitats de credit 51.311
Recursos de clients en balang 238.062
Provisions 3.429
Resta de passius 32.781
Patrimoni net 22.711
Fons propis 22.793
Capital, reserves, prima d’emissio i resta 22.563
Resultat atribuit al Grup 230
Ajustaments per valoracié (117)
Interessos minoritaris 35

249.710 75.873 30,4
23.570 27.741 117,7
196.312 41.750 21,3
2.807 622 22,2
27.021 5.760 21,3
20.715 1.996 9,6
20.751 2.042 9,8
19.698 2.865 14,5
1.053
(55) (62) 112,7
19 16 84,2

Total passiu i patrimoni net 348.294 270.425 77.869
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Credits a la clientela

Els credits sobre clients bruts s'han situ-
at en 223.449 milions d'euros, amb un
creixement del 20,1%. Sense considerar
I'impacte dels 50.240 milions d’euros de
credits sobre clients de Banca Civica a 30
de juny de 2012, la variacié anual se situ-
aria en el -6,9% (variaci¢ organica’).

El procés de despalanquejament genera-
litzat i, principalment, la reduccio de I'ex-
posicié al risc promotor, amb una variacio
organical anual del -23,2%, han estat
els factors clau de I'evolucié de la cartera.

La cartera crediticia de CaixaBank mos-
tra una estructura diversificada, centrada
principalment en el financament a par-

[Credits sobre clients bruts per segment]

ticulars i pimes. La integracio del negoci
de Banca Civica, juntament amb la deter-
minaci6 de CaixaBank de donar suport
als projectes personals i empresarials dels
seus clients, han permes al Grup mante-
nir el seu lideratge i posicio diferencial en
el sector, amb un augment de les quotes
de mercat dels principals productes d'in-
versié i en els diferents segments.

Pel que fa a les filials immobiliaries del
Grup “la Caixa”, la reducci6 del crédit ha
estat causada primordialment per un can-
vi en l'estructura de financament de les
companyies, amb la cancellacio de 1.350
milions d’'euros d'un préstec per conver-
si6 en un bo a llarg termini.

COMPARTIT FINANCERA 2012

[Quotes principals]

1 "y %

Total credit

Hipoteques

+20,1%

Creixement dels crédits
sobre clients

Desembre Desembre Variacié anual %
2012 2011 .

Credits a particulars 119.649 93.722 27,7
Compra habitatge 87.720 69.705 25,8
Altres finalitats 31.929 24.017 32,9

Credits a empreses 90.651 81.048 11,8

Sectors productius expromotors 61.983 55.481 11,7

Promotors 26.992 22.438 20,3

Servihabitat i altres companyies Grup “la Caixa” 1.676 3.129 (46,4)
Sector publlc 13.149 11.279

| Total credits 223449 | 186.049 -ﬂ_

1. Variacions calculades aillant I'impacte dels saldos de balang incorporats de Banca Civica el 30 de juny de 2012, data préevia a la integracié efectiva d'1 de juliol de 2012.

14,6%

>, Crédit comercial

| REPTES 2013
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Recursos de clients

Els recursos totals de clients gestionats
assolien els 288.568 milions d’euros,
amb un augment el 2012 de 47.365 mili-
ons d'euros, un +19,6%. Sense conside-
rar I'impacte dels 54.590 milions d’euros
de recursos de clients de Banca Civica a
30 de juny de 2012, la variacio anual se
situaria en el -3,0% (variacié organica’).

L'evolucio dels recursos de clients en
I'exercici reflecteix |'estrategia seguida
per CaixaBank, centrada en preservar la
rendibilitat dels recursos i els marges de
les noves operacions de passiu a partir
d’'una situacié de liquiditat excellent.

Els recursos en el balang, a 31 de desem-
bre de 2012, se situaven en els 238.062
milions d’euros, amb un creixement del
21,3% respecte del 31 de desembre de
2011. Pel que fa a la distribucié dels re-
cursos en el balang, CaixaBank ha poten-
ciat la gestio de la mescla de productes
segons les necessitats de cada segment i
les condicions de mercat. Els recursos de
clients fora del balan¢ han experimentat
un creixement del 19,6% respecte de de-
sembre de 2011.

La fortalesa comercial que ostenta
CaixaBank i la incorporacié del negoci
de Banca Civica han convertit el Grup en
lider del mercat espanyol, amb quotes
elevades de mercat en la majoria de pro-
ductes de passiu i assegurances.

RESULTATS | INFORMACIO COMPROMISOS 2012 ANNEXOS
FINANCERA 2012 | REPTES 2013

CREACIO DE VALOR GESTIO DELS RISCOS

COMPARTIT

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

[Quotes principals]

12,5% 16,5% 14,0%

Total diposits

+79,6%

Increment dels recursos
dels clients

Plans de

* Fons d’inversio
~.. pensions - k o

[Recursos totals de clients]

M€
Desembre Desembre Variacio
2012 2011 anual%

Passius financers - Clientela 210.132 172.767 21,6
Recursos activitat minorista 160.621 131.047 22,6
Estalvi a la vista 69.204 56.264 23,0
Estalvi a termini 76.772 63.574 20,8
Emprestits (retail) 8.819 6.026 46,3
Passius subordinats 5.826 5.183 12,4
Cessio temporal d’actius i periodificadores 2.886 2.938 (1,8)
Emissions institucionals 46.625 38.782 20,2
Passius per contractes d'assegurances 27.930 23.545 18,6

Total recursos de clients en balang 238.062 mm

Fons d'inversio i SICAV 20.996 18.089 16,1
Plans de pensions 17.562 14.220 23,5
Altres comptes 11.948 12.582 (5,0)
Total recursos de clients fora de balang 50.506 44.891 12,5

Total recursos de clients 288.568 mm

1. Variacions calculades aillant I'impacte dels saldos de balang incorporats de Banca Civica el 30 de juny de 2012, data previa a la
integracié efectiva d'1 de juliol de 2012.
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6.5 [Gestid activa i politiques conservadores de cobertura dels riscos|

El deteriorament de I'economia espanyo-

. . 5 Ratio de morositat'
la, amb taxes elevades d'atur i la caigu- [3€aldo dubtés] [E,,% ]
da del PlB' /I . la lntegraCIO de_la cartera 24.000 CaixaBank CaixaBank + Banca Civica o CaixaBank CaixaBank + Banca Civica
de Banca Civica en el tercer trimestre de 20,000 20.348 20,150 10% 5639,
. s N . - - 9 3 o
2012, han determinat I'evolucié de la ra- 8% 8.42%
tio de morositat en I'exercici, que a 31 de ~ '0:0% 5o /
. 0,
desembre de 2012 se situa en el 8,62%. 12000 - 10151 10914 ° 4,90%  525% 5.58%
8.000 . . . 4%
La qualitat de la cartera crediticia de  4.000 2%
CaixaBank ha permes que la morositat ¢ o
mantingui un diferencial positiu respecte a1 1T12 2712 3712 aT12
de la mitja del sector, un 10,44% el de- ATt 2 2m2 3Tz 4Tz
sembre de 2012, un cop traspassats a la 1. Credits + riscos contingents.

Sareb els actius problematics de les enti-
tats nacionalitzades.

Per segments, la morositat s'ha mantin-  LRatio de morositat per segments]

gut en nivells significativament reduits pel Desembre Desembre Variacié
que fa a particulars (3,56%) i empreses 2012 2011 anual*

(5,96%), mentre que els credits dubto- Crédits a particulars 3,56% 1,82% 1,74
sos del sector promotor segueixen repre- Compra habitatge 2,80% 1,48% 1,32
sentant la contribucié més gran al volum Altres finalitats 5,65% 2,81% 2,84
d’actius problematics de I'entitat i al seu Crédits a empreses 17,24% 9,54% 7,70
augment en I'exercici. Sectors productius expromotors 5,96% 3,49% 2,47

" ) ) C 5 Promotors 44,22 % 25,84% 18,38
La ratio de morositat de CaixaBank, ai- Sector piblic 0.74% 0,40% 0.34

oromotor s stuat en el soven - T N Y-S YT S N7 S
promotor, s'ha situat en el 3,97%. Total riscos (credits + avals) 8,62% 4,90% 3,72

(*) Considerant I'efecte de la integracio de Banca Civica
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L'esforc en dotacions i sanejaments portat ~ [Ratio de cobertura’]
a terme durant I'exercici han permés man- ~ En% 12 071 IW€
tenir cobertures elevades de la cartera. La 61% 61% w
ratio de cobertura se situa en el 60%, un en provisions per a insolvéncies
142% si s'inclou la garantia hipotecaria. 60.5% constituides

60,0%
Les provisions per a insolvencies constitui- 60% 60% 60% 60%
des han assolit els 12.071 milions d'euros. 59,5%

Aquest nivell solid de cobertures és conse- , . ts d .
guencia de I'esforg realitzat en el registre 59.0% requeriments ce provisions

de dotacions elevades i del seguiment de A4t 2 2Tz 3Tz 4tz (RDL 212012 i 1812012

criteris conservadors en el moment de la 1. Credits + riscos contingents. o
integracié de Banca Civica, amb la cons- (1)

titucié d’un fons de 3.668 milions d’euros  [Total provisions]
per a la posada en valor raonable de la M€

Compliment dels nous

cartera crediticia integrada. 16.000
12.206 12.071

A 31 de desembre de 2012, CaixaBank ha ~ 20%

registrat el 87% dels requeriments addi-

. . . 8.000

cionals establerts en els Reials decrets llei 6237 6.540

2/2012118/2012. S'han proveit 5.857 mi- . 22 ; .

lions d'euros d’'un total de 6.759 milions ' . .

d’euros. Queden pendents de dotar 902

milions d‘euros, que cal registrar fins al AT11 1112 2112 37112 AT12

juny de 2013.

A 31 de desembre de 2012, I'import ge-
neric de la cobertura per a la cartera d'ac-
tius vinculats al sector immobiliari era de
2.248 milions d'euros.
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Financament del sector promotor i
mesures de sanejament del sistema
financer: Reial decret llei 2/2012 i
Reial decret llei 18/2012

L'exposicid de CaixaBank al sector pro-
motor, a 31 de desembre de 2012, és de
26.992 milions d'euros. El 2012, aillant
I'efecte de la incorporacié de Banca Ci-
vica (9.760 milions d'euros a 30 de juny
de 2012), s'ha reduit en 5.206 milions
d’'euros (-23,2%). El financament a pro-
mocions acabades representava el 59%
de la cartera, la qual cosa demostra la
solidesa de les garanties de la cartera de
promotors, al mateix temps que permet
una transicio rapida cap a la subrogacio a
favor de I'adquirent particular. El percen-
tatge de financament amb garantia de sol
es limitava al 21%.

Reduccio de I'exposicio
al sector promotor el 2012

-23,2%

1. Variacions calculades aillant I'impacte dels saldos de ba-

lang incorporats de Banca Civica el 30 de juny de 2012,
data prévia a la integracié efectiva d'1 de juliol de 2012.

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

Amb I'important esfor¢ en dotacions rea-
litzat el 2012, la cobertura dels actius pro-
blematics (dubtosos i subestandard) de fi-
nancament al sector promotor s'ha situat,
a 31 de desembre de 2012, en el 38,2%,
127% amb garanties hipotecaries (25,5%
a 31 de desembre de 2011 i 114% amb
garanties hipotecaries).

Considerant la provisié generica, 2.248
milions d’euros, la cobertura sobre els
actius problematics vinculats al sector
immobiliari a 31 de desembre de 2012
assoleix el 53% (67% sobre els actius
dubtosos).

Cobertura actius problematics
sector promotor i incloent
provisions genériques

53%

155
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CREACIO DE VALOR GESTIO DELS RISCOS

COMPARTIT

[31.12.12]
M€

Cobertura % cobertura
Import brut s .
especifica s/ risc

Dubtos 11.935 4.668 39,1
Hipotecari 10.485 3.984 38,0
Personal 1.450 684 47,2

Subestandard 3.144 1.098 34,9

15.079 5.766 382 |

[31 12.11]

Cobertura % cobertura
Import brut .
especifica s/ risc

Dubtos 5.798 1.793 30,9
Hipotecari 4.865 1.342 27,6
Personal 933 45 1 48,3

Subestandard 2.989 15,1

8.787 -zzm-za_

[Distribucié per tipus de garantia i actius problematics del sector promotor a
31.12.12]

Sense garantia hipotecaria 10%

Edificis acabats 59%
Edificis en construccié 11%
Sol 21%
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Actius immobiliaris adjudicats

A 31 de desembre de 2012, la cartera
d’actius adjudicats nets era de 5.088 mi-
lions d'euros i presentava una cobertura
del 45,5%. El sol representava el 25% de
la cartera immobiliaria i disposava d'una
cobertura del 61%.

En el tercer trimestre de 2012 s'ha inte-
grat la cartera de Banca Civica, 3.364 mi-
lions d’euros bruts (1.713 milions d’euros
nets).

El criteri fonamental que guia la gestio
dels actius problematics a CaixaBank con-
sisteix a facilitar als acreditats el compli-
ment de les seves obligacions. Quan no

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

s’albiren possibilitats raonables de recu-
peracié de I'import financat es gestiona
I'adquisicio de la garantia.

El preu d'adquisicié es determina a partir
de la valoracio efectuada per una societat
de taxacié inscrita en el Registre Oficial
del Banc d'Espanya. En cas que el preu de
compravenda sigui inferior al deute, s'an-
ticipa el sanejament del credit per ajustar-
lo al valor de la transmissio.

La ratio de cobertura inclou els saneja-
ments inicials i les provisions registrades
després de |'adjudicacié dels immobles.

[Detall actius immobiliaris adjudicats]

[Total 2011:
1.140 M€]

Edificis acabats 937
Edificis en construccio 39

[Total 2012:
5.088 M€]

Edificis acabats 3.643
Edificis en construccio 191

CREACIO DE VALOR
COMPARTIT

GESTIO DELS RISCOS

RESULTATS | INFORMACIO COMPROMISOS 2012
FINANCERA 2012

| REPTES 2013

ANNEXOS
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6.6 [Gestid del capital]

CaixaBank mantenia un Core Capital de
I'11,0% a desembre de 2012, després de
la integracié de Banca Civica.

L'operacié d’integracié ha suposat una
disminucio de 252 punts basics de ratio
de Core Capital, basicament per l'incor-
poracio dels requeriments de capital dels
actius procedents de Banca Civica.

Els recursos propis computables de
CaixaBank al tancament de I'any eren
de 18.641 milions d‘euros, 1.060 milions
més que el desembre de 2011 (+6,0%).

La ratio total de capital assolia I'12,4%,
124 punts basics menys que el desembre
de 2011, i els recursos propis excedien
el nivell minim regulador en un 44,5%,
5.745 milions d’euros.

La ratio de capital principal (segons el
Reial decret llei 2/2011) s'ha situat en
el 12,4%. A 31 de desembre de 2012,
CaixaBank disposava d'un excedent de
7.103 milions d’euros de recursos propis
sobre el capital principal exigit.

Aguestes ratios posen de manifest el bon
nivell de solvéncia del Grup i la seva posi-

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

cio diferencial respecte a altres entitats del
sector, fins i tot després de la integracié de
Banca Civica.

Exercici recapitalitzacio
Banca Europea

La capacitat de generacié de capital de
CaixaBank i del mateix Grup “la Caixa” ha
permés complir folgadament els requisits
de capital del 9% de Core Tier 1 fixats per
I'EBA per a juny de 2012, cosa que situa la
ratio de Core Tier 1 del Grupen I'11,1% i,
per tant, permet absorbir el matalas de 358
milions d'euros corresponent al risc sobira,
d'acord amb la metodologia establerta per
I'EBA.

En el quart trimestre de I'any, a més, s'ha
portat a terme la conversié obligatoria de
la meitat del bo convertible en accions
de CaixaBank emes el juny de 2011. Aixi,
es reforca significativament la ratio de
Core Tier 1 EBA de CaixaBank i del Grup
"la Caixa"”.

A 31 de desembre, la ratio de Core Tier 1
de CaixaBank se situava en el 10,4%.

CREACIO DE VALOR
COMPARTIT

GESTIO DELS RISCOS

RESULTATS | INFORMACIO COMPROMISOS 2012
FINANCERA 2012 | REPTES 2013

ANNEXOS

9.361 v
6.522 ©

59%
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GOVERN CORPORATIU

[Evolucié Core Capital Basilea Il]

LINIES ESTRATEGIQUES

M€
+51 pb -101 pb
+168 pb 22 pb .
- -252 pb
12,5%
11,0%
Des. 11 Generacio Bescanvi Operacions Impacte RDLs Integracié Des. 12
organica pref.i extraord. BCIV
CABK deduccions (ViF, SLB)

6.7 [Ratings|

CaixaBank ostentava les segtients qualificacions crediticies
de les quatre agencies de qualificacié:

Standard&Poor’s BBB- A-3
Fitch BBB F2
Moody's Baa3 P-3
DBRS A (low) R-1 (low)

Perspectiva: negativa segons les quatre agencies. (Informacié a marc 2013)

CREACIO DE VALOR GESTIO DELS RISCOS

COMPARTIT
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Desembre Desembre
2012 2011

Recursos propis comptables
Deduccions

Core Capital

Instruments TIER 71 addicional
Deduccions

RP basics (tier 1)
Instruments TIER 2
Deduccions

RP complementaris (tier 2)
RP computables (tier total)
Actius ponderats per risc
Excedent de recursos propis

EL NI

Capital Principal

Core Tier 1 - EBA

24.261 20.597
(6.608) (3.419)
17.653 17.178
90 4.898

(90) (4.495)
17.653 17.581
4.020 282
(3.032) (282)
988 -
18.641 17.581
161.200 137.355
5.745 6.592

Ratio Core Capital 11,0% 12,5%

11,0% 12,8%

Ratio Tier total 11,6% 12,8%

19.999 17.364

Ratio Capital Principal 12,4% 12,6%

16.813 15.007

Ratio Core Tier 1 - EBA* 10,4% 10,9%

(*) Dades a desembre de 2011 proforma després de la recompra de les participacions preferents.
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7.1 [Compromisos per al 2012]

En I'Informe Corporatiu Integrat de 2011 es van publicar una série de
reptes per a I'exercici 2012, tots emmarcats dins del Pla estratégic 2011-

2014.
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CORPORATIUS Compromisos establerts per al 2012 Progrés durant el 2012 -

Solvencia

Liquiditat

Mantenir I'excellent nivell de solvéncia del Grup i la seva
posici6 diferencial respecte a altres entitats del sector, tot
preveient les exigencies de capital maximes del futur marc
normatiu.

Continuar assegurant la disponibilitat permanent de
recursos liquids en el balanc per minimitzar el risc de
liquiditat estructural propi de I'activitat bancaria.

Aplicar un marc de gestié de la liquiditat prudent i
conservador per protegir I'interes dels impositors, poder
atendre sempre els compromisos i no veure minvada
I'activitat inversora de I'entitat.

Aplicar les millors practiques i recomanacions del mercat
i dels organismes supervisors d'acord amb els objectius
estrategics de I'entitat.

CaixaBank manté un nivell elevat de solvéncia, amb un Core Capital de 1'11%,
després de la integracio de Banca Civica. Els resultats de les proves de resistencia
del sistema bancari espanyol, realitzades per Oliver Wyman, amb la supervisio

de les autoritats espanyoles i les principals institucions europees, confirmen la
solidesa del Grup i CaixaBank s'erigeix com una de les entitats amb millors nivells
de solvencia: el Grup “la Caixa” tindria un superavit de capital de 5.720 milions el
2014, en I'escenari més advers.

Davant la situacié de tancament de mercats majoristes, el 2012 ha augmentat la
posicié d'actius liquids amb I'objectiu de minimitzar el risc de liquiditat. Per aquest
motiu s’han pres algunes mesures, com ara:

= Aprofitar les oportunitats de financament obtingut a les subhastes
extraordinaries de financament del BCE.
= Generar actius liquids.

Aguestes mesures han permeés incrementar la posicié de liquiditat el 2012, fins a
assolir els 53.092 milions d'euros, un 15,2% dels actius totals.

El 2012 la liquiditat ha augmentat en 32.144 milions. Aquest increment és causat,
principalment, per I'impacte de la integracié de Banca Civica, aixi com per una
gesti6 activa que té com a objectiu incrementar i optimitzar els actius liquids en el
balang, que serveixen de garantia a la polissa del BCE.

S'han aplicat les millors practiques en la gestié de la liquiditat, mitjancant la seva
gestio activa.
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CORPORATIUS Compromisos establerts per al 2012 Progrés durant el 2012 -
Activitat Captar 1 milié de nous clients. CaixaBank ha augmentat la seva base de clients en 2,5 milions, fins a assolir els
comercial 12,9 milions, gracies a un esfor¢ comercial important i a la integracié de Banca
Civica.
Consolidar el lideratge en banca de particulars. CaixaBank s'ha consolidat com a I'entitat lider del mercat espanyol —després de ‘

completar la integracié de Banca Civica—, amb uns actius de 348.294 milions
d’euros i una quota de penetracié de clients del 26,1% en banca de particulars
(22% de penetracié com a primera entitat).

Gestionar de manera prudent els marges. = Els ingressos de CaixaBank han assolit els 6.737 milions d'euros de marge ‘
brut, un 3,5% més, que augmenta fins al 8,8% sense ingressos extraordinaris
d’assegurances el 2011.

= El marge d’interessos ha estat de 3.872 milions d'euros (+22,2% respecte a 2011).
L'evolucié del marge d'interessos s'explica per la integracié de Banca Civica, una
politica de gestié de marges eficient i I'evolucié favorable de les corbes de tipus
d'interés en el primer semestre de 2012.

= El marge d’explotacio, que es manté estable, assoleix els 3.171 milions d’euros, un
0,1% més (+11,3% respecte a 2011, aillant I'efecte dels ingressos extraordinaris
d’assegurances en 2011).

Captar recursos invertibles. CaixaBank disposa de 288.568 milions d’euros corresponents a recursos de
clients, un 19,6% més que |'any anterior.

Potenciar el negoci assegurador i de previsio. = 'any 2012 ha estat un any récord quant a la comercialitzacié d'assegurances ‘
de risc, amb 1,1 milions de polisses venudes i un creixement en primes de nova
produccié de més del 43%.

= CaixaBank ha finalitzat I'any com a lider del mercat en previsi6 complementaria
(plans de pensions individuals i PPA), amb una quota del 16,4%. El 2012, les
primes i aportacions netes han estat de 1.449 milions d’euros, cosa que suposa
un augment del 27 %.

Desenvolupar i potenciar els programes de fidelitzacio. = S'ha creat un nou programa de vinculacié: Club Ara. ‘

= La taxa de baixes de clients de I'entitat és inferior en el cas de clients que estan
adscrits a un programa de vinculacié. Aixi mateix, aquests clients, en relacio
amb el total de clients que contracten productes, té un pes superior al que els
correspon pel seu pes sobre el total de la cartera de clients.
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Activitat
comercial

Innovacio

Banca a distancia (online):

Potenciar |'accié comercial mitjancant els canals
electronics, consolidant-los com a canal de venda.

Mantenir el lideratge en els serveis oferts als clients
mitjancant CaixaMobil.

Incrementar el percentatge de |'operativa duta a terme
mitjancant els canals electronics, tant a través de Linia
Oberta com dels caixers.

Potenciar |'accés a la informacié corporativa des de
qualsevol lloc, fent servir tres tipus de dispositius (PC,
tauleta tactil i mobil) i garantint, a més, la seguretat de la
informacio.

Cloud computing: incorporar aquesta tecnologia en
aquells sistemes en els quals permeti dur a terme un Us
més eficient i flexible dels recursos tecnologics, les xarxes,
els servidors, I'emmagatzematge, les aplicacions i els
serveis.

S'ha estés el nou model, el Ready to Buy (R2B) a més productes i s'han realitzat
accions formatives presencials en tota la xarxa d'oficines per donar-lo a coneixer i
potenciar-ne I'Gs. La venda de productes per canals ha assolit una ratio d'absorcié
del 17,8% (+2,5% respecte de |'any anterior).

= CaixaBank s"ha mantingut com a entitat lider, amb tres milions de clients dels
serveis mobils. El 2012 s’han incorporat noves aplicacions i serveis, fins a assolir
un total de 68 aplicacions diferents i cinc milions de descarregues d’aplicacions
realitzades.

= El mobil ha esdevingut el segon canal més utilitzat pels clients, amb més de 55
milions d'operacions mensuals i més d'1,2 milions de clients operatius en un mes
(desembre de 2012).

= Han augmentat un 14,5% les operacions de clients durant I'any: més del 90%
es fan a través de canals electronics (un 12% a través del mobil).

= El percentatge d'absorcié dels canals s'ha incrementat un 5,7% en el cas de la
Linia Oberta d’empreses (amb un 79,7%) i un 0,5% en el de particulars (fins a
assolir un 66,5%). Els caixers s’han mantingut en un 72,2%.

= S'ha desenvolupat una nova aplicacié per a les tauletes tactils corporatives, que
permet als empleats disposar dels serveis principals necessaris per a la seva feina.

= S'ha virtualitzat el lloc de treball de 300 persones situades als Serveis Centrals, i
el de les de 50 oficines.

= EI 2012 hi ha disponible una versié virtual de I'arquitectura (ABSIS Cloud),
una botiga d'aplicacions (CaixaStore) i les primeres aplicacions CaixaApps
multidispositiu.
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CORPORATIUS Compromisos establerts per al 2012 Progrés durant el 2012 -

Sostenibilitat

Responsabilitat
corporativa

Continuar millorant I'eficiencia ambiental de I'entitat
mitjancant la reduccié del consum eléctric i de paper, en
un 5%, aixi com de les emissions de CO, derivades dels
desplacaments corporatius, també en un 5%).

Ser signant del Carbon Disclosure Project Global 500
(CDP), un sistema d'acreditacié ambiental, i sotmetre’s als
seus controls de qualitat.

Incrementar el nombre d‘actes institucionals les emissions
de CO, dels quals es compensin.

A les empreses filials: continuar treballant en I'adopcié i
difusié de mesures de millora energetica.

Assolir la presencia de |'acci6 en indexs de sostenibilitat
d'ambit mundial.

Impulsar els valors i la responsabilitat corporativa entre les
empreses i participades del Grup.

LINIES ESTRATEGIQUES

RESULTATS | INFORMACIO
FINANCERA 2012

CREACIO DE VALOR GESTIO DELS RISCOS

COMPARTIT

COMPROMISOS 2012
| REPTES 2013
Compromisos 2012
Reptes 2013

= El 2012 CaixaBank (sense tenir en compte Banca Civica) n'ha reduit el consum
un 7,9% gracies a I'aplicacié de mesures d’eficiencia.

= Els desplacaments corporatius han augmentat a causa de la integracié de Banca
Civica, tot i I'increment de les videoconferéncies en un 30%. Sense comptar els
desplacaments derivats de la integracio i tenint en compte els desplacaments per
volum de negoci, els quilometres s'han reduit.

= En termes absoluts, el consum de paper s'ha mantingut estable. Si tenim en
compte la incorporacié de Banca Civica, el consum per empleat de la xarxa
territorial ha disminuit un 1,8%. En termes absoluts, als Serveis Centrals s’ha
aconseguit una reduccié del 2,13%.

CaixaBank ha signat el CDP i, segons els resultats que ha publicat aquest projecte,
és la companyia espanyola lider en el seu sector quant a gestié del canvi climatic.
CaixaBank ha obtingut una puntuacié de 85B, la més alta registrada per un banc
espanyol.

S’han compensat cinc grans convencions corporatives -4 més que |'any
2011, gracies a la compensaci6 de 382,77 tones d'emissions de CO,, a través
d’inversions sostenibles al Brasil.

Les empreses filials incloses en el perimetre 2012 han mantingut o,
majoritariament, reduit el consum d’electricitat. El 2012 el consum del Grup ha
augmentat per la inclusié de noves filials, aixi com per la comptabilitzacié del
consum dels centres de processament de dades del Grup.

CaixaBank va renovar la seva preséncia en el DJSI Index, I'FTSE4Good i I’ASPI.

CaixaRenting s’ha adherit al Pacte Mundial i la resta de filials han elaborat els seus
Informes de Progrés.

MicroBank ha impulsat nous productes i serveis que tenen a veure amb |I'impacte
ambiental (ecoMicrocredits).
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Excelléncia en el
servei

MicroBank

Internacional

Aconseguir el Segell d’Excelléncia EFQM (500 punts).

Aconseguir que el 90% de les oficines obtinguin una
nota de qualitat superior a 8 (escala de 0 a 10) en les
enquestes de satisfaccio a clients.

Creaci6 d'un indicador de qualitat sobre la captacié de
nous clients.

Concedir microcredits per un valor de 257 milions
d'euros.

Superar els 445 milions d’euros de cartera viva de
microcredits.

Continuar potenciant la inversio socialment responsable a
través d'un nou fons, el MicroBank Fons Etic Garantit.

Ampliar la xarxa propia d'oficines de representacio a
I'estranger.

Incrementar la diversificacid internacional de la cartera
crediticia de CaixaBank.

El va obtenir a I'agost, amb la qualificacié proposada, després d’haver superat un
procés d'avaluacié externa exhaustiu.

En un any complicat a causa de la crisi economica i financera, només el 68% de
les oficines van assolir aquesta valoracié.

Creat i implementat

En van concedir 235,5 milions en crédit, un 8% més que en 2011.

No s’ha assolit totalment, tot i que s'han superat els 424 milions d’euros, un
11,8% més que el 2011.

A finals de 2012 el patrimoni era de 27,5 milions d’euros i superava les previsions
inicials

El 2012, s'han inaugurat 2 noves oficines al Caire i Santiago de Xile, ampliant
d’aquesta manera la xarxa propia d'oficines a I'estranger fins a 16.

CaixaBank ha formalitzat operacions de financament en el mercat internacional,
tant a través de la xarxa propia de Spanish desks i sucursals internacionals com en
collaboracié amb els nostres bancs associats. La cartera crediticia internacional ha
augmentat un 0,2% respecte de 2011, sense tenir en compte |'impacte de Banca
Civica.
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Internacional Aprofundir en la relacié amb els bancs associats:

= Desenvolupament comercial amb operacions conjuntes.

= Captura de sinergies.
= Transferencia de know-how.

Oferta comercial
sostenible

Per als clients de Banca de Particulars: desenvolupar
noves linies de financament especifiques per a productes
verds.

A CaixaRenting:
Incrementar |'oferta de vehicles de baixes emissions per
sobre del 60%.

Continuar promocionant la seva utilitzacié mitjancant
esdeveniments.

= E1 2012 s'han finangat projectes internacionals en collaboracié amb els bancs
associats, especialment a Méxic i Europa de I'Est. A més, se segueix facilitant a
les empreses clients I'obertura de comptes i el servei posterior en els paisos amb
preséncia d'aquests bancs.

= Durant aquest any també s'ha anunciat la collaboracié entre CaixaBank i The
Bank of East Asia per desenvolupar el negoci de financament d’automaobils a la
Xina, a través d'una empresa conjunta en la qual també participara el fabricant
d'automaobils Brilliance.

= S'han capturat sinergies a través de la collaboracio en la gestié de costos i
s'estan explorant noves vies de reduccié de la despesa, per exemple, mitjancant
la compra conjunta de subministraments i I'Us de plataformes tecnoldgiques
compartides.

= S'ha seguit produint una transferéencia agil de saber fer, amb |'organitzacié
de diferents tallers de treball, tant a Espanya com als paisos d'origen dels
socis, sobre temes tan diversos com la gestio de la qualitat, el financament del
consum, la planificacié comercial i el marqueting de segments.

= En aquest apartat, destaca la collaboracié amb Grupo Financiero Inbrusa i el
reeixit suport al seu pla d'expansié de la banca de particulars a Méxic, aprofitant
la fortalesa de CaixaBank en aquest segment.

S’han creat els ecoPréstecs i els ecomicrocredits personals, destinats a la compra
de vehicles i electrodomestics ecologics i a la rehabilitacié d’habitatges per
millorar-ne |'eficiencia energética.

S'ofereix un paquet d'ajudes per a aquelles empreses i administracions que
contractin flotes de cotxes de tecnologia hibrida i eléctrica. En conjunt, I'oferta de
vehicles de baixes emissions és del 71%.

En diferents cursos i esdeveniments, s'ha convidat els clients a provar noves
tecnologies i a realitzar cursos de conduccié més eficient. També s'ha posat a
disposicio d’alguns clients i empleats de “la Caixa” un cotxe de consum 100%
electric.
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Innovacio

Banca a
distancia

Seguretat

Inversio
socialment
responsable
(ISR)

SmartBanking: continuar treballant per incorporar
solucions tecnologiques eficients, intelligents i
comercialment potents, basades en el coneixement
profund del client i I'entorn, i en la capacitat d’atendre
les seves necessitats mitjangant I'Us de la tecnologia de
manera anticipada, agil i eficient.

Mantenir com a prioritat la maximitzacié de la qualitat
dels serveis online a disposicié dels clients.

Continuar amb el projecte APSIS4all (2011-2013), que
treballa per a la millora de I'accessibilitat dels caixers
automatics en diferents ambits: operativa, mobilitat, etc.

Publicar guies de seguretat informatica per a la divulgacié
de bones practiques entre els empleats.

Dissenyar i implementar nous controls de seguretat per a
la proteccié de la informacié corporativa.

Potenciar la ISR, incrementant el patrimoni de fons étics i
socialment responsables.

Crear un nou fons garantit de tipus étic i socialment
responsable, el MicroBank Fons Etic Garantit.

LINIES ESTRATEGIQUES

RESULTATS | INFORMACIO
FINANCERA 2012

CREACIO DE VALOR GESTIO DELS RISCOS

COMPARTIT

COMPROMISOS 2012
| REPTES 2013
Compromisos 2012
Reptes 2013

S'han desenvolupat noves solucions per a les arees de Banca Electronica, Banca
Privada i Banca Personal, aixi com una plataforma global d'informacié i gestié
d'admissions d’actiu. Aquestes solucions permeten generar informes de manera
senzilla i eficient, disposen d'una interficie facil i poden visualitzar-se des de les
tauletes tactils corporatives.

CaixaBank ha mantingut la primera posicié en el ranquing d’AQmetrix, en tots els
segments de banca online per Internet i mobil.

= ['entitat ha sequit participant en el programa pilot de Barcelona per validar una
forma d'interaccio directa amb els caixers: els usuaris estableixen quines son les
seves necessitats i preferéncies a través d'una eina web. Posteriorment, aguesta
informacié es registra a la targeta de |'usuari i es carrega quan el caixer la llegeix
(a través de contactless).

= S’han implantat noves utilitats en els caixers per adaptar-se a usuaris amb
diferents discapacitats. Aixi, inclouen la reproduccié d'audio en diferents idiomes
(catala, castella, gallec, basc i angles), la navegacié a través del teclat i avatars
en llengua de signes (castellana i catalana). També aposten per I's d’un alt
contrast, a més d'evitar determinats colors no reconeguts per I'usuari.

S'han publicat les guies de seguretat per a |'Us de serveis d’informatica en ndvol i
per a |'Us de dispositius mobils.

S'han installat els controls i els procediments de revisio i actuacié necessaris per
prevenir la fuita d'informacié a tota I'entitat.

L'entitat comercialitza el MicroBank Fons Etic, que ha incrementat el seu patrimoni
fins als 4,7 milions d’euros (+12%, 4,2 milions el 2011).

Aguest fons es va constituir el febrer de 2012. El 31 de desembre, tenia un
patrimoni de 27,5 milions d'euros i 3.465 particips.
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Difusio de la Promoure |'Alianca Empresarial per a la Vacunacié Infantil = El 2012, els gestors de Banca d’Empreses han realitzat un esforc important de
Responsabilitat i el programa Incorpora entre les empreses client. difusié entre les empreses clients, que han realitzat 82 aportacions, amb un
Corporativa import de 264.950 euros.

= La difusié del programa Incorpora ha facilitat 10.504 contractacions, 600
més que el 2011. Des de Banca d'Empreses, s'han incorporat de manera
sistematica, tant en la publicacié digital InfoCaixaEmpresa com en els dossiers
comercials CaixaEmpresa, continguts sobre I'Obra Social “la Caixa”. Destaquen
especialment GAVI Alliance, el programa Incorpora i el Voluntariat Corporatiu.
D’aquesta manera, s'ofereix a les empreses, a més de la informacié sobre
productes i serveis financers, informacié de tipus social i cultural.

Mantenir les accions d'impuls del programa Incorpora, = S’ha mantingut |'acord amb I’Associacié de Creadors de Moda d'Espanya ‘
d'integracio laboral, entre els clients de Banca Privada. (ACME), que inclou la collaboracié amb el programa Incorpora.

= A |a revista Autor, especifica per a aquest collectiu, s'hi ha publicitat el
programa.

= Aixi mateix, els gestors han donat a conéixer el programa directament als clients
i ales seves empreses.
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Ampliaci6 de
la base

Remuneracié

Millora de la
comunicacio i
la relacié

Augmentar la base accionarial, amb I'objectiu d'assolir la
xifra d'un milié d'accionistes a mitja termini.

Continuar amb el programa Dividend/Accié CaixaBank.

Llancar nous canals i formats d'informacio per a
accionistes.

Ampliar les accions de comunicacié que apropin encara
més la companyia als seus accionistes.

Recollir i implementar suggeriments del Comite Consultiu
sobre els canals de comunicacié amb |'accionista.

Potenciar el programa d’atencié per a accionistes, quant
a informacio i avantatges disponibles.

A finals d’any, la base accionarial ha assolit els 750.000 accionistes. Aixo ha
suposat la duplicacié de la base accionarial en un any (370.000 accionistes el

31/12/2011).

El programa s’ha aplicat a la remuneracié de juny, setembre i desembre. A les
juntes generals ordinaria i extraordinaria es va aprovar la possibilitat que s'apliqués

a tots els pagaments trimestrals.

Nou format de la revista Accionistas CaixaBank (dos nimeros online i dos
d'impresos el 2012) i llancament de nous informes periodics online (informe

setmanal i informe mensual).

585.000 missatges electronics informatius (+300% respecte de 2011) i 680.000

SMS (+80% respecte de 2011) enviats.

Dues reunions del Comite Consultiu d'Accionistes el 2012. Les iniciatives
desenvolupades durant I'any recollien idees plantejades pel Comite, i el Pla d'accié
2013 inclou les darreres propostes plantejades.

Llancament d'un programa d‘avantatges per a accionistes, que inclou recursos
d’informacié, avantatges financers i no financers, formacié i invitacions a
esdeveniments.
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Gestio de I'equip  Contribuir a la millora de la ratio d’eficiencia, contenint

huma

Costos.

Propiciar la vinculacié de la promocié professional entre

els programes de desenvolupament predirectiu Progressa,

tant als Serveis Centrals com a la xarxa comercial, i
I'ocupacié de vacants de més responsabilitat.

Ampliar els programes del Centre de Desenvolupament
Directiu (CDD), desenvolupant nous programes de
lideratge per al quadre intermedi dels Serveis Centrals

i els directors de la xarxa comercial amb un potencial
directiu més gran.

Augmentar la preséncia de la dona en carrecs de més
responsabilitat a partir d'una aplicacio estricta del
concepte d'igualtat d’oportunitats, que identifiqui i
desenvolupi el talent professional.

Respondre a les necessitats formatives que plantegen
els projectes estrategics transversals i millorar els
coneixements i les habilitats de les persones com a
avantatge competitiu de I'organitzacié.

El 2012 es va signar un acord laboral que estableix canvis significatius en
I'estructura retributiva, amb una taula salarial més eficient, que millorara la
competitivitat i la productivitat. Aquest canvi estructural tindra efectes a mitja i
llarg termini.

El 51,6% de les 767 direccions d’oficina que han passat per la primera edici¢ del
programa Progressa han accedit a posicions de més responsabilitat. De la mateixa
manera, un 61% de les cobertures en les direccions d’oficines grans van sortir del
programa Progressa.

S’ha impulsat un nou programa per a directors de departament i d'area dels
Serveis Centrals, que també ha disposat de directius de les empreses del Grup
(92 participants). En relacié amb la xarxa comercial, el programa de lideratge s'ha
dirigit al collectiu de Directors d'Area de Negoci, amb 219 participants.

CaixaBank ha potenciat el pas de la subdireccié a la direccié d'oficina per part del
gran grup de dones que ocupen subdireccions. El 2012, els diferents programes
de gestio del talent i de cobertura de vacants milloren la representativitat
femenina en les funcions de direccié d'area de negoci (25,3%, +3,8 punts
respecte de 2011) i de direccié d'oficina gran (19,9%, +2,2 punts), fonts d'accés a
llocs d'alta direccio.

Entre d‘altres, s’han desenvolupat els programes de formacié segiients:

= Curs de postgrau en Assessorament Financer, realitzat amb la Universitat
Pompeu Fabra, i el programa d’analisi i planificacié de carteres per als directors
d’oficina.

= Programes de proactivitat comercial per desenvolupar habilitats comercials,
per als gestors especialitzats de la xarxa, i el programa de gestio i captacio de
comercos, micropimes i particulars, també per a gestors comercials.

= Formacié normativa obligatoria impartida a tota la plantilla en relacié amb el
Reglament intern de conducta en el mercat de valors (RIC), aixi com la formacié
continua sobre comunicacié d'operacions sospitoses, prevencié i blanqueig de
capitals o seguretat en sucursals.

Aixi mateix, s'ha format totes les persones que provenien de Banca Civica amb un
itinerari especific.
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Compromisos 2012

Reptes 2013

EMPLEATS Compromisos establerts per al 2012 Progrés durant el 2012 -

S’ha dissenyat un nou model de bonificacié més transparent i objectiu, que
diferencia els premis en funcié de si els gestors tenen assignades carteres de
clients o no. El sistema permet a cada gestor fer un seguiment de la seva posici6.

Gestio de I'equip
huma

Etica empresarial

Innovacio

Difusié de la
Responsabilitat
Corporativa

Implantar un nou concepte de bonificacié en banca
minorista, reforcant I'alineament de |'assignacié de la
bonificacié amb la consecucié dels reptes individuals de
negoci, millorant-ne la comunicacio i estandarditzant
I'aplicacié d'aquests criteris entre les diferents arees
territorials.

En Banca Personal: posar en marxa un pla de formacié
adrecat a 1.600 persones, per oferir un servei a mida a
un nombre més gran de clients.

Potenciar la visibilitat del canal de comunicacions de
denuncies i consultes del Codi Etic, a disposicié de tots
els empleats, mitjangant la intranet de |'entitat.

Xarxes socials: impulsar la creacié i el desenvolupament
d’'una xarxa social interna, per facilitar la collaboracié
transversal, augmentar la implicacié i fomentar la
innovacié participativa de tots els empleats de I'entitat.

Continuar amb I'impuls de I'Espai Solidari.

A les empreses del Grup: continuar amb accions
formatives i de sensibilitzacié per als empleats sobre
sostenibilitat i responsabilitat.

Aguest pla s'ha implantat i inclou itineraris formatius especifics.

= El Comité de Direccié ha acordat posar en marxa diverses accions per (N

incrementar la seva visibilitat, que es portaran a terme el 2013.

= El desembre es va recordar a la plantilla, a través de la intranet, |'existéncia del
canal, i es van anunciar els propers canvis que s'hi faran, que es comunicaran un

cop introduits.

= S’ha posat en marxa la xarxa social professional interna anomenada Connecta, .
amb 245 grups formats per unes 90 persones, que constitueixen la plantilla de
cada direccio d'area de negoci i que agrupen unes 25 oficines. Aquesta xarxa
permet compartir bones practiques, aportar idees i millorar la comunicacié

interna.

= S’ha creat un mur gestor-client per incrementar les relacions amb els clients i els

clients gestionats per cada gestor.

= 1.043 persones del Grup “la Caixa” collabora amb I'Espai Solidari, amb un .

import anual superior als 60.000 euros.

= Aixi mateix, els empleats van collaborar amb els bancs d'aliments, participant en
la Gran Recollida d'Aliments, que va aconseguir reunir 4.812 tones de productes,

repartits entre diferents bancs d'aliments.

= A GDS-Cusa s'ha ofert a la plantilla formacio (online i presencial) sobre .
sostenibilitat i responsabilitat corporativa, en el marc d’una iniciativa del Pacte
Mundial i I'lnstitut Oficial de Credit (ICO). Aixi mateix, s’han introduit mesures

per reduir el consum de paper i la impressié de documents.

= A Sumasa, s’han posat en marxa mesures de difusié del seu Codi Etic, a més

d'iniciatives per reduir el consum ambiental de la companyia.



* INFORME CORPORATIU INTEGRAT [2012]
([ ]

171

DADES MES RELLEVANTS ~ CARTES DEL PRESIDENT QUI SOM GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES CREACIO DE VALOR GESTIO DELS RISCOS RESULTATS | INFORMACIO COMPROMISOS 2012 ANNEXOS
| DEL VICEPRESIDENT COMPARTIT FINANCERA 2012 | REPTES 2013
| CONSELLER DELEGAT Compromisos 2012
Reptes 2013

SOCIETAT Compromisos establerts per al 2012 Progrés durant el 2012 -

Emprenedors

Proveidors

Mantenir el nombre d'empreses acompanyades a través
del premi EmprenedorXXI.

Estendre territorialment els programes de creacié i
acceleracié d’empreses ja existents (BioEmprenedorXXI,
EcoEmprenedorXXI| i EmprenedorXXIDigital).

Mantenir el suport a les empreses participades i invertir
en projectes de base tecnologica dels sectors de les
tecnologies de la informacié i les ciencies de la vida a
través dels dos vehicles especialitzats.

Augmentar el nombre de projectes que reben inversié
des de Caixa Capital Micro.

Implantar el Portal de Proveidors al Grup CaixaBank
durant el periode 2012-2013.

Estendre la seva implantacié a les empreses filials, per
millorar la collaboracio, a través d’una major comunicacié
i informacio.

Es van presentar a la sisena edicié del premi 805 empreses, un 33% més que |'any .
anterior.

El 2012 es va desestimar la seva extensio. O
S'ha seguit invertint, a través de Caixa Capital BioMed SCR i Caixa Capital TIC .

SCR i, el 2012, s'ha creat un tercer vehicle, la societat Caixa Innvierte Industria
SCR, dirigit a empreses de |'ambit industrial amb un fort component d’innovacio i
internacionalitzacié.

En dos anys, Caixa Capital Micro ha invertit en 70 projectes innovadors espanyols. .

El portal ha estat desenvolupat i, a finals d'any, es trobava en fase pilot. S'espera Q
la seva implantacio total durant el primer trimestre de 2013.

El portal, en fase pilot, s'implantara a totes les empreses del Grup.

[~
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Difusio de la Continuar promovent |'Alianca Empresarial per a la El 2012, les empreses clients han realitzat 82 aportacions, amb un import de .
Responsabilitat  Vacunacio Infantil entre les empreses espanyoles. 264.950 euros, a les quals s’han afegit 36 aportacions de clients particulars, que
Corporativa sumen 3.579 euros més.
Continuar fomentant el programa de Voluntariat = El nombre de participants ha augmentat en 552, fins a assolir els 4.584. ‘
Corporatiu. = EI 2012, els clients han pogut participar en la Gran Recollida d'Aliments Solidaria

(també a través de caixers i SMS), que va aconseguir reunir 4.812 tones de
productes, repartits entre diferents bancs d'aliments.

= S’ha posat a disposicié dels empleats i empleades la possibilitat de participar
en el programa Kit Caixa Joves Emprenedors, posat en marxa per |I'Obra Social
"la Caixa"” en collaboracié amb la Fundacié Junior Achievement, amb I'objectiu
de despertar I'esperit emprenedor des de I'escola.

L
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7.2 [Reptes 2013]

En el marc del Pla Estratégic 2011-2014, CaixaBank s’ha marcat nou reptes estratégics (vegeu I'apartat 3.2 “Linies estratégiques principals”). Per
assolir-los, i amb I'objectiu de marcar la diferéncia i ser sostenibles a llarg termini, I’entitat manté la seva aposta per la qualitat en el servei i
una actitud de millora continua. Els reptes segiients, en una llista no exhaustiva, s'’emmarquen en aquest Pla:

CORPORATIUS

Activitat comercial,
propera i
especialitzada

Avenc en reputacié

Aposta per la
seguretat

Millora de I'eficiéncia

Banca personalitzada

= Avancar en la implementacié del model, difondre la proposta i incorporar tots els clients procedents de Banca Civica.

= Potenciar la comercialitzacié de productes financers simples i comprensibles facilment per augmentar la fidelitzacio.

= Potenciar el lideratge en venda i gestio d’assegurances i plans de pensions.

Banca a distancia:

= Potenciacié de I'accié comercial mitjancant els canals electronics, tot consolidant-los com a canal de venda.

= Mantenir el lideratge en els serveis oferts als clients mitjancant CaixaMobil.

= Incrementar el percentatge de |'operativa duta a terme mitjangant els canals electronics, tant a través de Linia Oberta (Internet i mobil) com de
caixers automatics.

« Completar i posar en marxa el nou quadre d’indicadors de seguiment i control dels riscos amb un impacte potencial més gran en la reputacié de
CaixaBank.

= Elaborar, aprovar i publicar la politica anticorrupcié de CaixaBank.

= Dissenyar i implementar nous controls de seguretat contra possibles atacs de ciberespionatge.

= Desenvolupar un canal segur i eficient gue permeti la generacié rapida de nous processos de negoci per a |'accés a la informacié corporativa, des
dels diferents serveis de back office especialitzats, subcontractats a empreses externes.

Seguir gestionant els processos d'integracié (Banca Civica i Banco de Valencia) de manera que s'assegurin sinergies a Recursos Humans.
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= Millorar el sistema de gestié de les reclamacions i disminuir el temps de resposta (-20%).

= Dur a terme un seguiment dels indicadors de qualitat i dels plans de millora associats: creacié de la funcié de coordinador de qualitat en cada
direccié territorial.

= En banca personalitzada, avancar cap a una gestié més global i integradora, de cara a proporcionar als clients les millors solucions, el millor servei
i premiar la seva fidelitat.

= Desenvolupar nous productes amb un remarcable component ambiental per a nous collectius de clients.

= Sequir incrementant el patrimoni en inversié socialment responsable i I'oferta de fons d'inversié étics.

A CaixaRenting:

= Promoure o realitzar cursos de conduccié eficient i estalvi de combustible entre els clients.

= Seguir incrementant les ofertes de vehicles amb emissions de CO, baixes.

= Donar suport a I’Administracié de manera activa en qualsevol iniciativa que suposi I'Us de vehicles més respectuosos amb el medi ambient.

= Mantenir com a prioritat la maximitzacié de la qualitat dels serveis online a disposicié dels clients.
= Continuar amb el projecte APSIS4all (2011-2013), que treballa per a la millora de I'accessibilitat dels caixers automatics en diferents ambits:
operativa, mobilitat, etc.

Potenciar el coneixement, per part dels clients, de la tasca realitzada per I'Obra Social “la Caixa” i desenvolupar iniciatives perque hi puguin
participar.
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Fidelitzacio de la = Llancar noves iniciatives de fidelitzacio.
base accionarial = Millorar el coneixement que els accionistes tenen de les iniciatives dirigides a ells.
i difusio de les o . - , o o
= Rellancar el programa de formacié/divulgacié per a accionistes i augmentar-ne la preséncia en tot el territori nacional.

iniciatives

Suport a la xarxa Intensificar la informacié proporcionada a través dels canals interns de I'entitat i el suport a la xarxa comercial, per oferir un millor servei (atencio i
comercial en la informacié) a I'accionista.

seva relacié6 amb

I’accionista

Apropar I'Obra Potenciar el coneixement de la tasca realitzada per I'Obra Social “la Caixa” i el desenvolupament d'iniciatives perque els accionistes puguin
Social "la Caixa"” a participar-hi.

I'accionista
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Gestio avancada de
I'equip huma

Formacio i
desenvolupament del
talent intern

A favor de la
conciliacid i la
igualtat

Bones practiques

Innovacio en el lloc
de treball

Impuls del
voluntariat
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= Assegurar que es genera un sistema de comunicacio bilateral i impulsar la transmissié de les politiques en tots els ambits de I'entitat.
= Establir un sistema de millora permanent i adequar el sistema de gestié per maximitzar I'eficiencia.

= Contribuir a la millora continua de la qualitat del servei, escoltant activament la plantilla i realitzant un seguiment de les seves percepcions,
mitjancant una enquesta sobre el clima sociolaboral, entre altres accions.

= Millorar la ratio d'eficiencia, ajustant I'avaluacié del rendiment a la contribucié de les persones (en els diferents programes de reptes).
= Elaborar un quadre de comandament d'indicadors de comunicacié interna.

= Iniciar 'avaluacié professional dels directors d'area de negoci per part dels directors d’oficina.

= Formar els directors en el model de lideratge transformador.

= Impulsar el desenvolupament del talent intern, tot fomentant la mobilitat i reequilibrant els recursos.

= Insistir en la formacié dels gestors i directors d'oficina per aconseguir estandards elevats de qualitat en I'atencié al client.

= Renovar el certificat d’'empresa familiarment responsable (EfR).
= Renovar el distintiu d’igualtat.

= Potenciar la visibilitat del canal de comunicacions de denuncies i consultes del Codi Etic, a disposicié de tots els empleats, mitjancant la intranet
de I'entitat.

= Oferir una formacié obligatoria per a tots els empleats de I'entitat sobre les bones practiques en matéria de seguretat de la informacio.

= Publicar el Manual de bones practiques en materia ambiental, per conscienciar la plantilla i difondre actuacions mediambientals.

= Sequir impulsant la mobilitat de la plantilla a través de dispositius mobils (tauletes tactils i teléfons intelligents corporatius) i d'un entorn
virtualitzat.

= Desenvolupar i utilitzar aplicacions per a multiples dispositius.

= Sequir posant la informacié a I'abast de tothom i permetre que les persones no expertes accedeixin a informacio rellevant del negoci sense
necessitat d'utilitzar eines d'aprenentatge dificil ni intermediaris.

Apropar I'Obra Social “la Caixa” a I’'equip huma, potenciant el seu coneixement i mitjancant iniciatives perqué els empleats puguin participar-hi, en
especial a través del voluntariat.
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MicroBank, amb la
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Programes per a
emprenedors

Eficiencia en la gestio
de proveidors

Compromis amb la
sostenibilitat

QUI SOM GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES CREACIO DE VALOR GESTIO DELS RISCOS RESULTATS | INFORMACIO ~ COMPROMISOS 2012 ANNEXOS
COMPARTIT FINANCERA 2012 | REPTES 2013
Compromisos 2012
Reptes 2013

= Concedir microcredits per un valor de 257 milions d'euros.
= Superar els 470 milions d'euros de cartera viva de microcredits.
= Promoure el desenvolupament de productes i serveis que contribueixin a un desenvolupament ambiental sostenible (linies eco).

= Mantenir el nombre d’empreses acompanyades a través del premi EmprenedorXXI.

= Redefinir els continguts dels programes de creacié i acceleracié d’empreses per adaptar-los a les necessitats actuals dels emprenedors en els
diferents sectors.

= Mantenir el suport a les empreses participades i invertir en projectes de tecnologies de la informacio i ciéncies de la vida i de I'ambit industrial o
la sostenibilitat.

= Sequir invertint, al mateix ritme que fins ara, des de Caixa Capital Micro.
Posar el Portal de Proveidors a disposicié de tot el Grup i, per tant, de tots els proveidors, de manera que substitueixi completament el programa
actual.
= Sequir millorant I'eficiencia ambiental de I'entitat:
= Reduccié del consum de paper: 2,5%
= Reduccié de residus generals: 2,5%
= Reduccié del consum energetic: 3%
= Millora en el control del consum d‘aigua.
= Sensibilitzar la plantilla sobre la generacié de CO, associada a viatges.
= Compensar I'impacte de les emissions de CO, dels Serveis Centrals o, almenys, de cinc grans actes institucionals.
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QUI SOM

GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES

1 [Resum d’indicadors GRI|

Abast i materialitat de I'Informe

CaixaBank ha publicat el seu segon infor-
me integrat, I'lnforme corporatiu integrat
2012, que ofereix una visié panoramica so-
bre la realitat de I'entitat, el seu model de
gestio i les seves linies estrategiques. Amb
aquest objectiu, el document conté la infor-
macié economicofinancera més rellevant,
complementada amb informacié relativa
a aspectes socials, ambientals i de govern
corporatiu.

Abast

El perimetre de I'lnforme corporatiu inte-
grat 2012 comprén CaixaBank i les seves
empreses dependents financeres, asse-
guradores i de suport. Igualment, s'hi ha
incorporat la informacié de Banca Civica
després de la fusio per absorcié d'aquesta
entitat, que es va fer efectiva a la primeria
d’'agost de 2012. Hom pot destacar que
la informacié econdmica i financera in-
closa en el dit informe s’ha obtingut dels
comptes anuals consolidats de “Grup

"

CaixaBank i societats dependents”’.

La informacié sobre medi ambient i recur-
sos humans inclosa en els apartats “Medi
ambient” i “Equip huma” fa referéncia a
CaixaBank com a entitat individual.

D'altra banda, la informacié contingu-
da en les taules de l'apartat “Resum
d’indicadors de I'lnforme Corporatiu In-
tegrat 2012 de CaixaBank" i situada sota
I'epigraf “Grup CaixaBank” fa referéncia
a CaixaBank com a entitat individual i a
les filials i empreses participades seglents:
Caixa Capital Risc, Caixa Emprenedor XXI,
CaixaRenting, e-laCaixa, FinConsum,
GDS-Cusa, InverCaixa, Nou MicroBank,
PromoCaixa, Silk Aplicaciones, Suma-
sa, TradeCaixa i el Grup Assegurador?.
Aquest cobertura d'empreses representa
aproximadament el 98,5%2 de la totali-
tat del Grup CaixaBank. El 1,5% restant
correspon, principalment, a les empreses
dependents incorporades al Grup arran
de la fusié amb Banca Civica, de les quals
només s'ha integrat la informacié econo-
micofinancera.

Addicionalment, en la columna “Verifica-
ci6"” delataula d'indicadors s'especifiquen
les limitacions en la cobertura o I'abast
d’'aquests.

Per Gltim, la informacio sobre I'enfocament
de gestid de les participacions en grups
bancaris internacionals i altres participa-
cions significatives es pot consultar en els
apartats “4.1. Diversificacio internacio-
nal” (pag. 64) i “Diversificacié dels resul-
tats” (pag. 70)%.
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1. Els comptes anuals i I'informe de gestio consolidats de I'exercici 2012, juntament amb I'informe d‘auditoria amb data 28

de febrer de 2013, en el qual s’expressa una opinié favorable, es poden consultar en el lloc web de la Comissio Nacional del
Mercat de Valors. www.cnmv.es.

2. Grup Assegurador s'ha incorporat al perimetre de I'informe corporatiu el 2012 i inclou VidaCaixa, SA, VidaCaixa Mediaci6,
VidaCaixa Grup, AgenCaixa, SA, i Grup Assegurador “la Caixa” AlE.

3. Percentatge calculat prenent com a referéncia el nombre d‘empleats de cadascuna de les empreses.

4. Aquestes empreses publiquen el seu propi informe de responsabilitat corporativa, que es pot consultar en el seu lloc web.
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L'Informe Corporatiu Integrat 2012 de
CaixaBank ofereix una panoramica in-
tegrada de I'acompliment economic,
financer, social, ambiental i de gobern
corporatiu de l'entitat, en resposta a
I'estratégia de creacid de valor compar-
tit per als seus grups d'interes. Aixi ma-
teix, s'hi déna una resposta detallada a
aquells temes rellevants que sén objecte
de l'interes dels collectius i les persones
amb les quals es relaciona.

La deteccié d'aquests temes es va realit-
zar a través d'un procés amb diverses fa-
ses, seguint la metodologia establerta per
la norma AA1000 d'Accountability. En
primer lloc, i amb I'objectiu d'identificar
les materies d'un interés general més
gran, es va dur a terme un estudi preli-
minar dels prescriptors sectorials i els de
responsabilitat corporativa, aixi com un
benchmark de les companyies del sector
i una revisio dels estandards nacionals i
internacionals sobre informes. La llista de
temes obtinguda es va classificar en as-
pectes economics o de negoci, mediam-
bientals i socials.

Posteriorment, es va observar quina im-
portancia tenien els temes seleccionats
per als diferents grups d'interes de
CaixaBank. Primer es va realitzar una
analisi de premsa per coneixer la preséncia
de CaixaBank en els mitjans de comuni-

donaven a aquests temes els prescriptors
sectorials i de RSC, i altres companyies del
sector financer i de la banca. A més, es
va realitzar una consulta online a la que
van respondre 363 persones, inclosos a
accionistes, clients, empleats i proveidors
de CaixaBank.

El procés es va completar amb consul-

tes telefoniques a diversos analistes fi-

nancers i experts en sostenibilitat, amb

I'objectiu de coneixer-ne I'opinié sobre

I'acompliment de CaixaBank. Aquestes

persones pertanyien a les organitzacions:

e Fundacién Ecologia y Desarrollo (ECO-
DES)

e Fundacion Seres

e |[ESE Business School

e ESADE

e CREANT

e Observatorio RSE-UGT

® Banesto

¢ \igeo

e N+1

e KBW

Per ultim, un grup d'experts de la con-
sultora PwC va aportar la seva visi¢ sobre
I'actuacio de CaixaBank en general i so-
bre I’Informe Corporatiu Integrat 2011 de
CaixaBank.

Parallelament, es va realitzar una analisi
interna per conéixer la importancia que
CaixaBank atorga a cada un d’aquests te-

trategiques de I'entitat i I'informe publicat
el 2011, i es va dur a terme un procés de
dialeg intern entre les diferents arees im-
plicades en I'elaboracié de I'informe.

Com a resultat d'aquest procés, s’han
determinat els assumptes prioritaris per
a CaixaBank i els seus grups d'interes.
Aquests temes s'han classificat en una
matriu que defineix, d'una banda, la im-
portancia que els han donat els grups
d'interes i, de I'altra, I'impacte en el ne-
goci de CaixaBank.

DADES MES RELLEVANTS CARTES DEL PRESIDENT QUI SOM GOVERN CORPORATIU LINIES ESTRATEGIQUES CREACIO DE VALOR GESTIO DELS RISCOS RESULTATS | INFORMACIO COMPROMISOS 2012 ANNEXOS
| DEL VICEPRESIDENT COMPARTIT FINANCERA 2012 | REPTES 2013
| CONSELLER DELEGAT
Materialitat cacio. També es va estudiar quina prioritat ~ mes. Per a aix0, es van revisar les linies es-
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MATRIU DE MATERIALITAT

ANALISI DE MATERIALITAT EXTERNA

IMPORTANCIA PER ALS GRUPS D’INTERES

IMPORTANT MOLT IMPORTANT

IMPORTANCIA MITJANA

POC IMPORTANT
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BAIXA MITJANA ALTA
IMPORTANCIA PER A CAIXABANK
LINIES ESTRATEGIQUES DIALEG AMB LES AREES DE L'ENTITAT ANALISI DE L'INFORME CORPORATIU INTEGRAT

2011

TEMES DE MAJOR IMPORTANCIA PER ALS GRUPS
D’ INTERES | PER A CAIXABANK

Model de negoci i estrategia de I'entitat

. Govern Corporatiu: Consell d’Administracio,
remuneracions

. Qualitat de I'atencié al client

. Etica empresarial de I'Alta Direccié i dels em-
pleats i empleades / Codi Etic

‘ Solvéncia de I'entitat
24 Accio social (donacions, etc.)

‘ Riscos i oportunitats especifics de I'entitat i com
es gestionen

‘ Compliment normatiu

‘ Consideracié d'aspectes socials i ambientals
en les politiques d'inversié i de financament a
clients (PRI)

‘ Iniciatives per a la prevencié de la corrupcio, el
frau i el blanqueig de capitals

‘ Grups d'interes i socis (canals de dialeg, etc.)

‘ Innovacio i desenvolupament de noves tecnolo-
gies i productes

‘ Suport a empreses i emprenedors a través de
finangament i I'oferta de productes i serveis

:
.
.
.
.
.
¢ 30 Creacid/destruccio d'ocupacié
.
.
.

‘Aspectes economics i de negoci
Aspectes socials

. Aspectes ambientals
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RESTA DE TEMES

Informacié clara i transparent sobre els productes i serveis oferts, i publicitat no enganyosa

Flexibilitat d’adaptacio a les circumstancies de cada client

Amplitud de I'oferta de productes (productes i serveis per a tothom)

Facilitat d'accés als serveis (nombre d’oficines, caixers adaptats per a persones amb discapacitat, serveis disponibles les 24 h)
Gestio sostenible en la cadena de proveidors

Premis i reconeixements sobre gestié sostenible

Energia (consum, iniciatives sostenibles i canvi climatic)

Aigua (consum i iniciatives sostenibles)

Residus / reciclatge

Biodiversitat

25 Voluntariat corporatiu

26 Educaci6 financera per a la poblacié
27 Conciliacio de la vida laboral i personal
28 Salut i seguretat laboral

29 Diversitat i igualtat

31 Formacio dels empleats i empleades

32 Plans de carrera dels empleats i empleades
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Dialeg amb els grups d‘interées

CaixaBank treballa per assegurar la maxi-
ma transparencia en la relacio amb els
seus grups d'interes. Per aconseguir-ho,
tracta d'apropar al maxim |'entitat a tots
els collectius interessats, tot oferint-los
informacié rellevant en tot moment,
gue pot fer referencia tant als resultats,
la gesti¢ i I'estrategia corporativa, com a
qualsevol altra questié del seu interés.

Aixi mateix, la politica de comunicacio
de I'entitat li permet coneixer les expec-
tatives dels diversos grups d'interés amb
els quals es relaciona, amb |'objectiu
d'avancar en la seva politica de respon-
sabilitat corporativa i en la seva estrategia
de negodi.

Amb aquesta finalitat, i d’acord amb la
norma AA1000, I'entitat disposa de di-
ferents canals de dialeg per facilitar una
comunicacié permanent i fluida.

CaixaBank té un blog i un espai de premsa
dins del seu portal corporatiu, que ofereix
informacié permanentment actualitzada:

Accés al Blog corporatiu

Accés a la Sala de Premsa
Accés a Facebook
Accés a twitter

COMPARTIT

CLIENTS

Xarxa de 6.342 oficines i prop de 31.000 empleats
Representacié en I'estructura organitzativa de “la Caixa”
Servei d’Atenci¢ al Client

Plataforma Inspira’ns

Enquestes telefoniques mensuals sobre la qualitat del servei
Trobades amb representants

Junta General d’Accionistes

Oficina d’Atenci6 a I’Accionista de Barcelona

Comite Consultiu d'Accionistes

Reunions periodiques amb accionistes de diferents ciutats
Enquestes d'opiniod

Servei d'Atencio a I'’Accionista (cartes, missatges electronics i SMS)
Preséncia en fires i esdeveniments

EMPLEATS

Virtaula, el centre d'aprenentatge online, i altres forums virtuals
Portal de I'Empleat, a la intranet corporativa

Enquesta de clima sociolaboral bianual

Comites

Forums en la intranet corporativa

Enquestes de satisfaccié sobre el servei intern

Dialeg amb els representants sindicals

Representacio en |'estructura organitzativa de “la Caixa”

Servei d'atenci6 telefonica i online

CanalCaixa, la revista interna de I'entitat (5 nimeros I'any)

FINANCERA 2012 | REPTES 2013

PROVEIDORS

Contactes amb els gestors dels contractes
Comites de compres
Enquestes d'opinio

SOCIETAT

Representacié en I'estructura organitzativa de “la Caixa”

Obra Social i Fundaci6 “la Caixa”

MicroBank

Caixa Capital Risc i Programa EmprenedorXXI

Participacions a forums, tallers, concursos, jornades, conferéncies o
taules rodones sobre aguesta matéria

Contactes amb organismes i institucions especialitzades

Collaboracié amb agents socials

Consultes a través d'enguestes

Cobertura de mitjans de comunicacié sobre la matéria

Catedra "la Caixa” de Responsabilitat Social de I'Empresa i Govern
Corporatiu a IESE

Catedra "la Caixa” d’Economia i Societat


http://www.blog.lacaixa.es/
http://prensa.lacaixa.es/caixabank/
http://www.facebook.com/lacaixa?sk=app_226389554041433
http://www.twitter.com/infocaixa
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Resum d’indicadors de I'Informe Corporatiu Integrat 2012. CONTINGUTS GRI G3.1

_ ESTRATEGIA | ANALISI PAGINES DE L'INFORME

1.1. Declaracié del maxim responsable de la presa de decisions  Cartes del President i del Vicepresident i Conseller Delegat (pag. 8 i 9).
de |'organitzacio sobre la rellevancia de la sostenibilitat per
a I'organitzaci¢ i la seva estrategia

1.2. Descripcié dels impactes, riscos i oportunitats principals 1. Qui som (quant a la descripcié d'un sistema de gestié que és eficient i sostenible des del punt de vista economic, mediam-
biental i social) (pag. 10); 3.2. Linies estrategiques principals (pag. 38); 7. Compromisos 2012 i reptes per a 2013 (pag. 159).

_ PERFIL DE L'ORGANITZACIO PAGINES DE LINFORME

2.1 Nom de |'organitzacio Pagina final (pag.177)

2.2. Marques, productes i/o serveis principals 4.1. Proposta de valor (pag. 51); Web corporativa

2.3. Estructura operativa de I'organitzacié 1.2. Estructura accionarial de CaixaBank (pag. 13); 4.1. apartats “Serveis financers i asseguradors” (pag. 52) i “Diversificacio
internacional” (pag. 64); 4.2. apartat “Amb els emprenedors” (pag. 95).

2.4. Localitzacié de la seu principal de I'organitzacio Pagina final (pag. 177)

2.5. Nombre de paisos on opera |'organitzacié i nom dels paisos 4.1. apartat “La primera xarxa de terminals d’autoservei d'Espanya” (pag. 78); 4.1. apartat “Diversificacié internacional”

on desenvolupa activitats significatives o dels que siguin relle-  (pag. 64).
vants especificament respecte dels aspectes de sostenibilitat
tractats en la memoria

2.6. Naturalesa de la propietat i forma juridica 2.1. Estructura organitzativa (pag.21);
Web corporativa

2.7. Mercats servits CaixaBank desenvolupa la seva activitat en el mercat espanyol i la practica totalitat dels ingressos i despeses es generen en
aquest mercat. Els seus mercats servits comprenen 13 milions de clients

2.8. Dimensions de |'organitzacié (empleats, operacions, ven- Taula “Dades més rellevants del Grup CaixaBank” (en la introduccié de I'lnforme) (pag. 5).
des netes, capitalitzacio total, etc.)

2.9. Canvis significatius, estructura i propietat de I'organitzacié  Cartes del President i del Vicepresident i Conseller Delegat (pag. 81 9); 1.1 Creixement del Grup (pag. 12); 1.2. CaixaBank
L'accié CaixaBank (pag. 13).


http://www.caixabank.com/index_ca.html
http://www.caixabank.com/index_ca.html
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u PERFIL DE L'ORGANITZACIO PAGINES DE L'INFORME

2.10.  Premis i distincions El 2012, CaixaBank ha estat premiada per les seves comunicacio, innovacié, operacions financeres i excelléncia comercial
i pel seu model de gestié. Alguns dels guardons que ha rebut han estat els segtients: “Best Bank in Spain 2012", segons
Euromoney; “Millor entitat financera quant a gestié del canvi climatic a Espanya”, segons el Carbon Disclosure Project;
“Millor Operacié Financera”, que li va atorgar la revista Inversién per la sortida a borsa de CaixaBank; “Premi a la xarxa
comercial més innovadora del mén”, atorgat per The Asian Banker; “Millor iniciativa d'impacte en la comunitat” per la
iniciativa de Lloguer Solidari, premi atorgat per Forética; el “Golden World Award” a I'excelléncia en comunicacio financera,
atorgat per la International Public Relations Association (IPRA), “Empresa amb millor responsabilitat i Govern Corporatiu
d’Espanya”, segons el ranquing Merco Empresas y Lideres 2012, i Premi Llotja a la “Millor informacié de societats mercantils
als accionistes i als mercats”.

m PARAMETRES DE LA MEMORIA PAGINES DE L'INFORME

3.1.  Periode que cobreix la memoria La informacié que conté aquest informe fa referéncia a I'any natural 2012.
32 Datade la memoria anterior més recent Aquest és el segon informe corporatiu que publica CaixaBank. El primer va correspondre a I'any 2011 (Informe corporatiu
integrat 2011).

3.3. Cicle de presentacié de memories (anual, biennal, etc.) Anual.

3.4.  Punt de contacte Pagina final de I'informe (pag. 217).

3.5. Procés de definici¢ del contingut de la memoria (determi- Annex (1.2. “Dialeg amb els grups d‘interés”).
naci6 de la materialitat, prioritat dels aspectes, identificacié  El contingut d'aquest informe es basa en les guies d'elaboracié de memories, suplements especifics i protocols técnics del
dels grups d'interes) GRI.

3.6. Cobertura de la memoria Annex (1.1. “Abast i materialitat de I'lnforme”).

La informacié relacionada amb el medi ambient i els recursos humans, inclosa en els apartats “Medi ambient” i “Equip
huma”, fa referencia a CaixaBank com a entitat individual. Les xifres corresponents a 2010 fan referéncia a “la Caixa”.
D’altra banda, la informacié continguda en les taules de I'apartat “Resum d'indicadors de I'Informe corporatiu 2012 de
CaixaBank", situada sota I'epigraf “Grup CaixaBank"”, fa referencia a CaixaBank com a entitat individual i a les filials i
empreses participades seguients: Caixa Capital Risc, Caixa Emprenedor XXI, CaixaRenting, e-laCaixa, FinConsum, GDS-Cusa,
InverCaixa, Nou MicroBank, PromoCaixa, Silk Aplicaciones, Sumasa i TradeCaixa i el Grup Assegurador. Per Ultim, la informa-
ci6 sobre I'enfocament de gestio de les participacions en grups bancaris internacionals i altres participacions significatives pot
consultar-se en els apartats "Diversificacié internacional” (pag.64) i “Diversificacio dels resultats” (pag. 70), dins de 4.1.
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3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.12.

3.13.

CARTES DEL PRESIDENT
| DEL VICEPRESIDENT
| CONSELLER DELEGAT

QUI SOM

Limitacions de I'abast o cobertura de la memoria

Base per incloure informacié en el cas de negocis conjunts,
filials, installacions arrendades, activitats subcontractades i
altres entitats que puguin afectar negativament la compa-
rabilitat entre periodes i/o entre organitzacions

Técnigues de mesurament de dades, bases de calcul, hipotesisi
estimacions aplicades. Motius per no aplicar els Protocols
d'indicadors GRI

Descripcié de I'efecte que pugui tenir la reformulacié
d’informacié pertanyent a memories anteriors

Canvis significatius en I'abast, la cobertura o els métodes
de calcul

Taula que indica la localitzacié dels continguts basics de la
memoria

Politica i practica actual amb relacié a la sollicitud de verifi-
cacio externa de la memoria

GOVERN CORPORATIU

RESULTATS | INFORMACIO
FINANCERA 2012

CREACIO DE VALOR GESTIO DELS RISCOS

COMPARTIT

LINIES ESTRATEGIQUES COMPROMISOS 2012

| REPTES 2013

ANNEXOS

Annex (1.1. “Abast i materialitat de I'lnforme").

La informacio que contenen les taules de I'apartat “Resum d’indicadors de I'lnforme corporatiu 2012 de CaixaBank” i repor-
tada sota I'epigraf “Grup CaixaBank” fa referéncia a CaixaBank com a entitat individual i a un conjunt de filials i empreses
participades. Aquesta cobertura representa aproximadament el 98,5% de la totalitat de la plantilla de CaixaBank. El 1,5%
restant correspon, principalment, a les empreses dependents incorporades al Grup arran de la fusié6 amb Banca Civica, de les
quals només s'ha integrat la informacié economicofinancera.

Addicionalment, en la columna “Verificacié” de la taula d'indicadors s'especifiquen les limitacions en la cobertura o el seu
abast.

Per facilitar la comparacié de les dades, per a I'any 2010 es faciliten les dades de la Caixa d’Estalvis i Pensions de Barcelona,
"la Caixa"”, comparables amb les de CaixaBank Individual. Igualment, s’hi ha introduit la informacié disponible de les empre-
ses de suport del Grup. No s’han produit canvis significatius en relacié amb periodes anteriors en els metodes de valoracié
aplicats en I'Informe. Les dades de medi ambient dels anys 2010 i 2011 han estat recalculades per facilitar la comparacié
amb les de 2012.

El contingut d'aquest informe es basa en les guies d’elaboracié de memories, suplements especifics i protocols técnics del
GRI.

No s’ha produit la reformulacié de la informacio.

El 2012, s’han produit canvis significatius en I'abast de I'lnforme, derivats de la integracié de Banca Civica. Aquests canvis
s'inclouen en I'apartat 1.1. “Creixement del Grup” (pag. 12). No hi ha canvis significatius en els métodes de calcul.

fndex de I'Informe; annex (apartat 1.3. “Resum d‘indicadors de I'Informe corporatiu 2012 de CaixaBank”).

Annex 1 (pag. 179).

186
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GOVERN, COMPROMISOS | PARTICIPACIO DELS PAGINES DE L'INFORME
GRUPS D'INTERES

4.1.  Estructura de govern de |'organitzacio. 2.1. Estructura organitzativa (pag. 21).
Informe Anual de Govern Corporatiu 2012

4.2.  Calindicar si el president del maxim organ de govern ocu-  2-1- Estructura organitzativa (pag. 21).
pa també un carrec executiu. Informe Anual de Govern Corporatiu 2012

43.  Enelcas de les organitzacions que tinguin una estructura 2. 1- Estructura organitzativa (pag. 21).
directiva unitaria s'indicara el nombre i el sexe dels mem- Informe Anual de Govern Corporatiu 2012
bres del maxim organ de govern que siguin independents
0 no executius.

4.4.  Mecanismes dels accionistes i empleats per comunicar 2.1. Estructura organitzativa (pag. 21); 4.2. apartats “Accionistes: dialeg i proximitat” (pag. 83) i “*Comunicacio interna”
recomanacions o indicacions al maxim organ de govern. (pag. 105). .
Informe Anual de Govern Corporatiu 2012
45. Vincle entre la retribucié dels membres del maxim organ i 2.1. Estructura organitzativa (pag. 21).
I'acompliment de |'organitzacio. Informe Anual de Govern Corporatiu 2012
Informe anual sobre les remuneracions dels membres del Consell d’Administracié 2012
4.6. Procedimientos implantados para evitar conflictos de inte-  2.1. Estructura organitzativa (pag. 21).
reses en el maximo érgano de gobierno Informe Anual de Govern Corporatiu 2012
4.7. Procediment de determinacié de la composicid, capacitacid  2.1. Estructura organitzativa (pag. 21).

i experiencia exigible als membres del maxim organ de go-  Informe Anual de Govern Corporatiu 2012
vern i els seus comites, incloent-hi qualsevol consideracid
sobre el sexe i altres indicadors de diversitat.

4.8. Declaracié de missi¢ i valors desenvolupada internament, 1. Qui som (pag. 10); 2.2. Etica empresarial (pag. 29).
codis de conducta i principis rellevants per a I'acompliment ~ Vegeu la Politica ambiental a la pagina de Responsabilitat Corporativa de I’entitat.
economic, ambiental i social, i I'estat de la seva implemen-

tacio.
4.9. Procediments del maxim organ de govern per supervisar 2.1. Estructura organitzativa (pag.21); 5. Gestié dels riscos (pag. 118)
la identificaci6 i gestio, per part de I'organitzacié, de Informe Anual de Govern Corporatiu 2012

I'acompliment econdmic, social i ambiental, aixi com
I'adheréncia o compliment dels estandards acordats en
I'ambit internacional, codis de conducta i principis.

4.10. Procediments per avaluar I'acompliment propi del maxim 2.1. Estructura organitzativa (pag. 21).
organ de govern, especialment quant al desenvolupament  Informe Anual de Govern Corporatiu 2012
economic, ambiental i social.

4.11. Descripcié de com |'organitzacié ha adoptat un principi de 5. “Gesti¢ dels riscos” (pag. 118); 3.1. Context economic i financer (pag. 33); 3.2 Linies estratégiques principals (pag. 38); 6.
precaucio. Resultats i informacioé financera 2012 (pag. 141): subapartats 6.1, 6.2.3, 6.2.4i 6.5.


http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualsobreremuneracioneslosconsejeros_ca.html
http://www.caixabank.com/responsabilidadcorporativa/medioambiente_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
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GOVERN, COMPROMISOS | PARTICIPACIO DELS PAGINES DE L'INFORME
GRUPS D'INTERES

4.12.  Principis o programes socials, ambientals i econdmics des-  2.2. apartat “El Pacte Mundial de les Nacions Unides” (pag. 31); 4.2. apartats “Inversi6 socialment responsable” (pag. 99),
envolupats externament, aixi com qualsevol altra iniciativa  5.2. Gesti¢ del risc social i ambiental: Principi d’Equador (pag. 139) i 4.2 apartat"CaixaBank, amb I'Obra Social “la Caixa”
gue I'organitzacié subscrigui o aprovi. (pag. 107).

Apartat de Responsabilitat Corporativa (model de finances responsables) dins del lloc web corporatiu.

4.13.  Principals associacions a les quals pertanyi i/o ens nacionals  2.2. apartat “El Pacte Mundial de les Nacions Unides” (pag. 31); 4.1 apartat “Innovacio” (pag. 71); 4.2 apartat “CaixaBank,
i internacionals als quals I'organitzacié doni suport i: amb |'Obra Social “la Caixa” " (pag. 107).
* hj estigui present en els Organs de Govern,
e hi participi, amb projectes o en comites,
e els proporcioni un finangament important que excedeixi
les obligacions dels socis,
e tingui consideracions estrategiques

4.14. Relacié dels grups d’interes que ha inclos I'organitzacio. 4.2. apartats “Accionistes: dialeg i proximitat” (pag. 89) i apartat “Comunicacié interna” (pag. 105); Annex (apartat 1.2.
“Dialeg amb els grups d’'interés”).

4.15. Base per a la identificacié i seleccio de grups d’interés amb  4.2. apartats “Accionistes: dialeg i proximitat” (pag. 89) i apartat “Comunicacié interna” (pag. 105); Annex (apartat 1.2.

els quals es compromet |'organitzacio. “Dialeg amb els grups d'interés”).

4.16. Participacio dels grups d'interes (frequencia). 4.2. apartats “Accionistes: dialeg i proximitat” (pag. 89) i apartat “Comunicacié interna” (pag. 105); Annex (apartat 1.2.
“Dialeg amb els grups d’interes”).

4.17. Preocupacions i aspectes d'interés principals que hagin 4.2. apartats “Accionistes: dialeg i proximitat” (pag. 89) i apartat “Comunicacié interna” (pag. 105); Annex (apartat 1.2.
sorgit a través de la participacio dels grups d’interés i la “Dialeg amb els grups d’'interés”).

forma en qué hi ha respost I'organitzacié en |'elaboracié
de la memoria.


http://www.caixabank.com/informacioncorporativa/responsabilidadcorporativa_ca.html
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INFORMACIO SOBRE L'ENFOCAMENT DE GESTIO 1/0 DIRECCIO

DIMENSIO ECONOMICA PAGINES DE L'INFORME

Acompliment econdmic 6.2. Resultats: gran capacitat de generacié d’ingressos (pag. 143)
Preséncia en el mercat 4.1. apartats “La primera xarxa de terminals d'autoservei d’Espanya” (pag. 78) i “Diversificaci6 internacional” (pag. 64)
Impacte econdmic indirecte 4. Creacio6 de valor compartit (pag. 95)

DIMENSION AMBIENTAL PAGINES DE LINFORME

Materials 4.2. apartat “Medi ambient” (pag. 111)
Vegeu: taula Indicadors d'impacte ambiental directe

Energia 4.2. apartat “Energia electrica” (pag. 103); 5.2 Gestié del risc social i ambiental: Principi d’Equador (pag. 139)
Vegeu: taula Indicadors d'impacte ambiental directe

Aigua 4.2. apartat “Medi ambient” (pag. 111); 5.2 Gesti¢ del risc social i ambiental: Principi d’Equador (pag. 139)
Vegeu: taula Indicadors d’'impacte ambiental directe

Biodiversitat 4.2. apartat “Formacio i sensibilitzacié” (pag. 116); 5.2 Gestié del risc social i ambiental: Principi d’Equador (pag. 139)
Vegeu: taula Indicadors d'impacte ambiental directe

Emissions, abocaments i residus 4.2. apartat “Medi ambient” (pag. 111); 5.2 Gesti¢ del risc social i ambiental: Principi d’'Equador (pag. 139)
Vegeu: taula Indicadors d'impacte ambiental directe

Productes i serveis 5.2. Gestio del risc social i ambiental: Principi d"'Equador (pag. 139); 4.2. apartats “Amb els emprenedors” (pag. 95) i “In-
versié socialment responsable” (pag. 99)

Compliment normatiu 4.2. apartat “Medi ambient” (pag. 111).
Vegeu: taula Indicadors d'impacte ambiental directe

Transport 4.2. apartat “Transport” (pag. 114)

Aspectes generals 4.2. apartat “Medi ambient” (pag. 111); 7. Compromisos 2012 i reptes per a 2013 (pag. 159); 5.2 Gestié del risc social i

ambiental: Principi d'Equador (pag.139)
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DIMENSIO SOCIAL PAGINES DE L'INFORME
Practiques laborals i ética en el treball

Ocupacié 2.2). Etica empresarial (pag. 29); 4.2. apartats “Equip huma” (pag. 101) i “CaixaBank, amb |'Obra Social “la Caixa” " (pag.
97).

Relacié empresa/treballadors 4.2. apartat “Accionistes: dialeg i proximitat” (pag. 89) i apartat “Comunicacié interna” (pag. 105); Annex (apartat 1.2.
“Dialeg amb els grups d’'interés”).

Salut i sequretat en el treball 4.2. apartat “Seguretat i salut laboral” (pag. 106).

Formacio i educacio 4.2. apartat “Formacio i plans de carrera” (pag. 102).

Diversitat i igualtat d'oportunitats 4.2. apartat “Formacio i plans de carrera” (pag. 102).

Remuneracié igual per a homes i dones 4.2. apartat “Formacio i plans de carrera” (pag. 102).

Drets humans

Practiques d'inversio i aprovisionaments 2.2. apartat “Prevenci6 del blanqueig de capitals” (pag. 30); 4.2. apartats “Inversié socialment responsable” (pag. 99) i
“Compres sostenibles” (pag. 117).

No-discriminacié 4.2. “Formaci6 i plans de carrera” (pag. 102).

Llibertat d'associacioé i convenis collectius 2.2. apartats “Etica empresarial”, “El bon Govern: Codi Etic” (pag.25); 4.2. apartat “Equip huma” (pag.101)

Abolicié de I'explotacié infantil Ates |'ambit d'actuacié de CaixaBank, no s'hi han identificat activitats ni operacions de risc.

Prevenci¢ del treball for¢és i obligatori Ates |'ambit d’'actuacié de CaixaBank, no s'hi han identificat activitats ni operacions de risc.

Practiques de seguretat 4.2. apartat “Comunicacio i politica de vendes responsables” (pag. 90)

Drets dels indigenes Ateés I'ambit d'actuacié de CaixaBank, no s'hi han identificat activitats ni operacions de risc.

Avaluacié Ates |'ambit d'actuacié de CaixaBank, no s'hi han identificat activitats ni operacions de risc diferents de les descrites en

|'apartat 5.2 Gestié del risc social i ambiental: Principi d’Equador (pag. 139).

Mesures correctives No s'han identificat situacions que hagin necessitat I'aplicacié de mesures correctives per incompliment dels drets humans.
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DIMENSIO SOCIAL PAGINES DE L'INFORME
Societat

Comunitats locals CaixaBank pertany al Grup “la Caixa”. Les inversions en accié social del Grup es canalitzen a través de I'Obra Social
"la Caixa"”, que elabora un Informe Anual propi.
4.2 apartat “CaixaBank, amb I'Obra Social “la Caixa” " (pag. 107).

Corrupcié 2.2. “Etica empresarial” (pag. 29); 5.1 apartat “Compliment normatiu” (pag. 137); 3.2. apartat “Linies estratégiques princi-
pals” (pag. 38).

Politica publica CaixaBank no té una politica general definida amb relacio a la participacié en el desenvolupament de politiques publiques o
activitats de lobbisme.

Comportament de competencia deslleial 2.2. apartat “Codi Etic i Principis d’actuacié de CaixaBank” (pag. 29); 5.1 apartat “Compliment Normatiu” (pag. 137).

Compliment normatiu 2.2. apartat “Codi Etic i Principis d’actuacié de CaixaBank” (pag. 29); 5.1 apartat “Compliment Normatiu” (pag. 137).

DIMENSIO SOCIAL PAGINES DE L'INFORME

Responsabilitat de producte

Salut i sequretat del client 4.2. apartat “Seguretat i salut laboral” (pag. 106).

Etiquetatge de productes i serveis 4.2. apartat “Comunicacio i politica de vendes responsables” (pag. 90).

Comunicacions de marqueting 4.2. apartat “Comunicacio i politica de vendes responsables” (pag. 90).

Privacitat del client CaixaBank té I'obligacié de protegir al maxim la informacié personal i privada dels seus clients i empleats, tal com es recull

en el seu Codi Etic i en la legislacio vigent en matéria d'intimitat, de proteccié de dades i de secret bancari.

La proteccié de dades i el dret a la intimitat son considerats en tots els ambits de gestié de I'entitat, que disposa d’estrictes
normatives internes i realitza cursos de formacié especifics per a la plantilla. Igualment, CaixaBank inscriu en el Registre
General de Proteccié de Dades tots els fitxers de la seva responsabilitat amb dades de caracter personal, i tots els empleats
tenen accés a un document de seguretat que estableix les mesures necessaries per garantir la seguretat dels fitxers amb
dades de caracter personal i dels centres de tractament, etc. A més, no es permet |'accés a la consulta de dades de clients si
no és estrictament necessari per al treball i, si és possible i es du a terme, és objecte de sancié, encara que no tingui trans-
cendencia exterior.

Compliment normatiu 2.2. apartat “Prevenci6 del blanqueig de capitals” (pag. 30); 4.2. apartat “Comunicacio i politica de vendes responsables”
(pag. 90), 5.1 apartat “Compliment normatiu” (pag. 137).


http://obrasocial.lacaixa.es/informacioncorporativa/informeanual_ca.html
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INDICADORS GRI G3.1 | ESPECIFICS DEL SECTOR FINANCER

- INDICADORS D’ACOMPLIMENT ECONOMIC m PAGINES DE L'INFORME _

EC2

EC3

Valor economic directe generat i distribuit, incloent-hi
ingressos, costos d'explotacié, retribucié a empleats,
donacions i altres inversions en la comunitat, i beneficis no
distribuits i pagats a proveidors de capital i a governs.

Consequéncies financeres i altres riscos i oportunitats per a
les activitats de |'organitzacié a causa del canvi climatic.

Cobertura de les obligacions de I'organitzacié degudes a
programes de beneficis socials.

LINIES ESTRATEGIQUES CREACIO DE VALOR GESTIO DELS RISCOS RESULTATS | INFORMACIO ~ COMPROMISOS 2012

COMPARTIT FINANCERA 2012 | REPTES 2013

La contribucio directa de CaixaBank al PIB espanyol ha estat d'un 0,60% del total, mentre que la suma
de les contribucions directa i indirecta ha estat del 0,80%. Les dades relatives al valor economic generat
i distribuit s’han obtingut dels comptes anuals consolidats del Grup CaixaBank i societats dependents.
El desglossament per pais no és rellevant per a CaixaBank, ja que el seu principal pais d'operacions és
Espanya. Els impostos s’han pagat a Espanya.

Vegeu: quadre “Valor economic generat, distribuit i retingut del Grup CaixaBank".

4.2. apartat “Medi ambient”, seccions “Promoure i invertir en tecnologies sostenibles” i “ecopréstecs
al consum” (pag.111i 112) i “Inversio socialment responsable” (pag. 99); 5.2 Gestié del risc social i
ambiental: Principi d’Equador (pag.139)

Els compromisos per pensions de CaixaBank estan exterioritzats i s'instrumenten mitjancant un pla de
pensions i unes polisses complementaries contractades amb diverses companyies d’assegurances. El pla
de pensions dels empleats de CaixaBank, que complementa el sistema public de pensions (Seguretat
Social), és un pla d'aportacié definida mixta (aportacié definida per a la jubilacié i prestacié definida per
a invalidesa i defunci¢). Aquest pla respon als compromisos de |'entitat establerts inicialment en |'acord
laboral sobre previsié social de “la Caixa” de juliol de 2000, els quals, posteriorment i a causa del procés
de reorganitzacié societaria del Grup, es van plasmar en |'acord laboral de juliol de 2011, a partir del
qual es transforma el pla de pensions de “la Caixa” en un pla de pensions de promocié conjunta de

"la Caixa” i CaixaBank.

Al llarg de I'any, el Grup CaixaBank ha destinat 231.349.314 € (226.201.530 € corresponents a
CaixaBank individual) en concepte de beneficis socials per als seus empleats, que inclouen plans de
salut, ajudes d'estudis, assegurances de vida i d'accidents, i avantatges en condicions financeres.

Els dies que la plantilla gaudeix per baixa de maternitat (part Unic o multiple), paternitat i permis de lac-
tancia sén els legalment establerts i aplicables segons els convenis respectius. A CaixaBank (individual)
s'incrementen fins als 132, 150 i 23 dies respectivament. Igualment, els empleats d’e-la Caixa,

GDS Cusa, MicroBank, PromoCaixa, TradeCaixa i VidaCaixa disposen de 15 dies de baixa per paternitat.
A CaixaBank, 598 persones s'han acollit a alguna excedéncia (609 en el Grup) i 481 persones treballen a
temps parcial o amb reduccié de jornada, cosa que representa un 1,5% de la plantilla (557 persones en
el Grup).

Vegeu Nota 24 dels comptes anuals consolidats 2012.
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- INDICADORS D’ACOMPLIMENT ECONOMIC m PAGINES DE L'INFORME _

EC5

EC6

EC7

EC8

EC9

Ajudes financeres significatives rebudes de governs

Rang de les relacions entre el salari inicial estandard
desglossat per sexe i el salari minim local en llocs on es
desenvolupin operacions significatives

Politica, practiques i proporcié de despesa corresponent a
proveidors locals en llocs on es desenvolupin operacions
significatives

Procediments per a la contractacié local i proporcié d'alts
directius procedents de la comunitat local en llocs on es
desenvolupin operacions significatives

Desenvolupament i impacte de les inversions en infraes-
tructures i els serveis prestats principalment per al benefici
public mitjancant compromisos comercials, pro bono, o en
espécie

Entesa i descripcié dels impactes economics indirectes
significatius, incloent-hi I'abast dels impactes

4.1.4 Internacionalitzacio; 4.2. apartats “Formacié i plans de carrera”
dors” (pag. 64)

El 2012 s’han rebut 3,34 milions d'euros en ajudes per a la formacio (la inversi6 total de CaixaBank ha
estat de 11,42 milions d’euros). En el Grup, les ajudes han estat de 3,37 milions d’euros i la inversié en
formacié de 12,07 milions).

Vegeu Nota 21 dels comptes anuals consolidats 2012.

(pag. 104); “Amb els emprene-

4.2. apartat “Reconeixement i retribucié” (pag. 104).

El nombre de vegades que el salari inicial de I'entitat supera el salari minim legal és 2,2. El principal pafs
d’operacions de CaixaBank és Espanya i només hi ha 60 empleats (0,01% de la plantilla) que treballin a
I'estranger. Tots els empleats, amb independeéncia del seu desti geografic, tenen retribucions superiors al
minim legal establert en cada pafs.

El 2012, CaixaBank ha presentat un volum de compres de béns i serveis de 908 milions d’euros, pagats
a través de 397.229 factures. El nivell de compliment de les condicions de pagament d’aquestes factures
va ser del 93,28%, amb un termini mitja establert de 28 dies, dins del termini maxim legal. Del total de
proveidors, els cinc amb un major volum de facturacié han representat un import de 36 milions d‘euros.
CaixaBank defineix els proveidors locals com aquells la base d'operacions dels quals és a Espanya: un
99,9% del volum de facturacié correspon als proveidors locals.

L'entitat disposa de meses de compres transparents que garanteixen la igualtat d’oportunitats en la
contractacio i el 32,18% de les compres es fan a través de subhasta publica. S'esta treballant en una
declaraci¢ d'estandards etics, socials i ambientals per a proveidors.

No existeixen procediments especifics per a la contractacié local d'alts directius.

1.3. "la Caixa”, I'accionista de control (pag.18); 4.2. apartats “Diversificacio internacional” (pag. 64),
“Amb els emprenedors” (pag. 95), “Inversié Socialment Responsable” (pag. 99) i “CaixaBank, amb
I'Obra Social “la Caixa” “(pag.107).

CaixaBank pertany al Grup “la Caixa”. Les inversions en accié social del Grup es canalitzen a través de
I'Obra Social “la Caixa”, que té un pressupost de 500 milions d’euros i elabora un Informe Anual propi.

3.2. apartat “Linies estrategiques principals” (pag. 38); 4.1. apartat “Innovacié¢” (pag. 71); 4.2. apartats
“Amb els emprenedors” (pag. 95) i “CaixaBank, amb |’'Obra Social “la Caixa” " (pag. 107).

N.A.


http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/informacioneconomicofinanciera/informefinancieroanualysemestral/2012_ca.html
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- INDICADORS DE LACOMPLIMENT AMBIENTAL m PAGINES DE L'INFORME VERIFICACIO

EN2

EN3

EN4

EN5

EN6

Materials utilitzats, per pes o volum.

Percentatge dels materials utilitzats que sén materials
valoritzats.

Consum directe d’energia desglossat per fonts primaries.

Consum indirecte d’energia desglossat per fonts primaries.

Estalvi d’energia degut a la conservacio i a les millores en
I'eficiencia.

Iniciatives per proporcionar productes i serveis eficients en
el consum d’energia o basats en energies renovables, i les
reduccions en el consum d’energia com a resultat de les
dites iniciatives.

4.2. apartat “Medi ambient” (pag. 111).
Vegeu: taula Indicadors d'impacte ambiental directe

4.2. apartat “Medi ambient” (pag. 111).
Vegeu: taula Recursos consumits.

4.2. apartat “Medi ambient” (pag. 111).
Vegeu: taula Indicadors d'impacte ambiental directe

En relaci6 a I'energia consumida per CaixaBank el 2012, Gas Natural Fenosa pre-
sentara a la Comissié Nacional de I'Energia la solicitud de redempcié de garantia
d’origen del 100% de I'energia eléctrica que li ha subministrat, per aconseguir el
certificat corresponent per part de la CNE sobre la procedencia de fonts renovables
o de cogeneracio.

4.2. apartat “Medi ambient”. (pag.111).

Vegeu: taula Indicadors d'impacte ambiental directe

Es controlen els consums de la xarxa d’oficines i es realitzen notificacions trimestrals
dels KWh consumits. A més, durant el 2012 s’han enviat més de 20.651 missatges
electronics personalitzats relatius als seus consums i amb bones practiques a im-
plantar amb |'objectiu de reduir-los. També s’han realitzat 125 visites o contactes te-
lefonics a oficines amb consums superiors a la mitjana o que han tingut increments
en el consum electric.

Aixi mateix, s'han realitzat un total de 1.500 visites a oficines fora de I'horari de
treball, a I'efecte de validar I'apagada dels equips electrics, de la illuminacié i la cli-
matitzacio a les dependencies. Aixo ha donat lloc a 50 notificacions assegurant que
s’han hagut d'apagar elements eléctrics durant aquestes visites. Una altra mesura
d’estalvi ha consistit en la installacié de 39 bateries de condensadors i la reparacio
d’unes altres 47 per reduir la injeccié d’energia reactiva en la xarxa (-53% respecte
de 2011).

El 2012 (sense considerar Banca Civica), el consum electric total de CaixaBank ha
assolit els 166,47 milions de KWh, que representen una reduccié del 7,9% respecte
de I'any anterior.

4.1 Proposta de valor, apartat “Un nou Centre de Procesament de Dades” (pag. 80)
i 4.2. apartat “Medi Ambient” (pag.111)

v

v
No es desglossa per fonts
primaries
v
Indicador limitat a les socie-
tats que informen segons el
perimetre indicat.
No es desglossa per fonts
primaries.

4

v
Se n'informa qualitativament
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EN8

EN9

EN10

ENT1

EN12

EN13
EN14

Iniciatives per reduir el consum indirecte d’energia i les
reduccions aconseguides amb aquestes iniciatives.

Captacio total d'aigua per fonts.

Fonts d'aigua que han estat afectades significativament
per la captacié d’aigua.

Percentatge i volum total d'aigua reciclada i reutilitzada.

Descripcié de terrenys adjacents o ubicats dins d’espais na-
turals protegits o d'arees d'alta biodiversitat no protegides.
Cal indicar la localitzacié i les dimensions de terrenys en
propietat, arrendats o que sén gestionats, de valor elevat
quant a biodiversitat i en zones alienes a arees protegides.

Descripcié dels impactes més significatius en la biodiversi-
tat en espais naturals protegits o en arees de biodiversitat
elevada no protegides, derivats de les activitats, productes i
serveis en arees protegides i en arees de valor elevat quant
a biodiversitat en zones alienes a les arees protegides.

Habitats protegits o restaurats.

Estrategies i accions implantades i planificades per a la
gesti6 d'impactes sobre la biodiversitat.

4.2. apartat “Medi ambient” (pag. 111); 7. Compromisos 2012 i reptes per a 2013
(pag. 159) i EN5.

Hom pot assenyalar que els recursos naturals que consumeix CaixaBank no estan
subjectes a requeriments energetics.

La totalitat de I'aigua que utilitza CaixaBank procedeix Unicament de fonts de sub-
ministrament municipals.
Vegeu: taula Recursos consumits

L'aigua que utilitza CaixaBank és sempre de subministrament municipal, per la qual
cosa no s'afecten fonts d'aigua ni habitats
El volum d’aigua reciclada i no reutilitzada no és significatiu.

Indicador no aplicable, ja que CaixaBank no disposa d’installacions en espais prote-
gits o en arees de biodiversitat elevada.

Indicador no aplicable, ja que CaixaBank no realitza cap activitat en espais protegits
o0 en arees de biodiversitat elevada.

Indicador no aplicable a les activitats de CaixaBank.

Indicador no aplicable a les activitats de CaixaBank.

Se n‘informa qualltatlvament

v
Indicador limitat a les socie-
tats que informen segons el
perimetre indicat

N.A.

N.A.

N.A.

N.A.

N.A.
N.A.
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EN15

EN16

EN17

EN18

EN19

EN20

EN21

Nombre d’espécies, desglossades en funcié del seu perill
d’extincié, incloses en la llista roja de la IUCN o en llistes
nacionals i els habitats de les quals es trobin en arees
afectades per les operacions, segons el grau d’amenaca de
I'especie.

Emissions totals, directes i indirectes, de gasos d'efecte
hivernacle, en pes.

Altres emissions indirectes de gasos d’efecte hivernacle, en
pes.

Iniciatives per reduir les emissions de gasos d’efecte hiver-
nacle i les reduccions aconseguides.

Emissions de substancies destructores de la capa d'oz6, en
pes.

NO, SO i altres emissions significatives a I'aire per tipus i
pes.

Abocaments totals d'aigUes residuals, segons la seva natu-
ralesa i desti.

A

Indicador no aplicable a les activitats de CaixaBank.

Indicador no aplicable a les activitats de CaixaBank.
Vegeu: taula Indicadors d'impacte ambiental directe

Vegeu: taula Indicadors d'impacte ambiental directe

El 2012, CaixaBank ha compensat les emissions de CO, derivades de la celebracio
de cinc actes institucionals: la Convenci¢ de Directius 2012, la Junta General
Extraordinaria d'Accionistes de CaixaBank 2012, la Junta General d’Accionistes
de CaixaBank, I’Assemblea d'Obligacionistes 2012 i I’Acte Empleats 25-35 anys,
amb la participacio en dos projectes relacionats amb la substitucié de combus-
tibles fossils, com ara el fuel, en petites industries ceramiques per fusta i residus
d’explotacions forestals sostenibles (biomassa renovable) al Brasil, amb un total de
382,77 t de CO, compensades.

Indicador no aplicable, ja que CaixaBank no produeix emissions significatives de
substancies destructores de la capa d’ozé.

Indicador no aplicable, ja que CaixaBank no produeix emissions directes significati-
ves d'aquestes substancies.

Indicador no aplicable, ja que durant el 2012 CaixaBank no ha realitzat cap aboca-
ment significatiu d'aiglies residuals.

v
Les emissions indirectes deri-
vades del consum d’energia
eléctrica no inclouen
e-laCaixa ni PromoCaixa.

v
S’inclouen les emissions per
viatges corporatius en avio,
tren i vehicle d’empresa o
llogat.

4

N.A.

N.A.

N.A.
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EN22

EN23

EN24

EN25

EN26

EN27

EN28

EN29

EN30

Pes total de residus gestionats, segons tipus i metode de
tractament.

Nombre total i volum dels vessaments accidentals més
significatius.

Pes dels residus transportats, importats, exportats o trac-
tats que es consideren perillosos segons la classificacié del
Conveni de Basilea, annexos |, Il, lll'i VIl i percentatge de
residus transportats internacionalment.

Identificacié, mida, estat de proteccio i valor de
biodiversitat de recursos hidrics i habitats relacionats que
estiguin afectats significativament per vessaments d’aigua i
aigles d'escolament de I'organitzacié informadora.

Iniciatives per mitigar els impactes ambientals dels produc-
tes i serveis, i grau de reduccié d'aquest impacte.

Percentatge de productes venuts i els seus materials de
embalatge, que sén recuperats al final de la seva vida util,
per categories de productes.

Cost de les multes significatives i nombre de sancions no
monetaries per incompliment de la normativa ambiental.

Impactes ambientals significatius del transport de produc-
tes i altres béns i materials utilitzats per a les activitats de
|'organitzacio, aixi com del transport de personal.

Desglossament per tipus del total de despeses i inversions
ambientals.

4.2. apartat “Medi ambient” (pag. 111).

CaixaBank informa sobre els residus recollits per al seu reciclatge, ja que es con-
sidera que aquesta és la via d’eliminacié més adequada pel tipus d’activitat de
I'organitzacié.

Vegeu: taula Indicadors d'impacte ambiental directe

Indicador no aplicable, ja que durant el 2012 no s'ha produit cap vessament acci-
dental significatiu.

Indicador no aplicable a les activitats de CaixaBank.

Indicador no aplicable a les activitats de CaixaBank.

5.2 Gestio del risc social i ambiental: Principis d'Equador i sindicades
4.2. apartats “Amb els emprenedors” (pag. 95) i “Inversié socialment responsable”
(pag. 99).

Indicador no aplicable, ja que CaixaBank no comercialitza productes susceptibles de
ser recuperats.

Durant I'exercici 2012, CaixaBank no ha estat objecte de multes o sancions judicials
rellevants relacionades amb el compliment de la normativa ambiental

4.2 apartat “Transport” (pag. 114).

Per reduir el nombre de desplacaments, CaixaBank disposa d’un servei de videocon-
feréncia que li permet minimitzar-los i reduir-los als imprescindibles. El 2012, el
nombre de videoconferéncies efectuades des de les sales habilitades per a aixo s'ha
incrementat en un 30,1%, fins a assolir les 3.480. | les realitzades des dels llocs de
treball també han superat les 3.400, que se sumen a les 3.050 reunions virtuals i a
les més d'11.400 audioconferéncies.

Les despeses i inversions ambientals no han estat significatives el 2012.

Indicador ||m|tat a les socie-
tats que informen segons el
perimetre

N.A.

N.A.

N.A.

v/
Només n’informa
qualitativament.

N.A.

4

v
No s'informa del transport
del personal

N.A.
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Practiques laborals

LA1 Desglossament del collectiu de treballadors per tipus de C Vegeu: taula Desglossament del collectiu de treballadors per sexe i per tipus de v
lloc de treball, per contracte, per regié i per sexe. contracte.
Taula Nombre total d’empleats, desglossats per grup d’edat, sexe i regio.
LA2 Nombre total d’empleats, taxa de noves contractacions i C A causa de l'origen de I'entitat, Catalunya és la regi¢ espanyola on CaixaBank té v
rotacié mitjana d'empleats desglossats per grups d’edat, més presencia quant al nombre d’empleats (8.193), sequida d’Andalusia occidental
sexe i regio. (3.639) i de Madrid (3.397). Després de la incorporacié de Banca Civica, les comu-

nitats on proporcionalment s'han incorporat més empleats respecte a 2011 sén
Andalusia occidental (37,05%), les llles Canaries (13,67 %) i la zona que engloba
Navarra, Aragé i La Rioja (13,1%). | les regions on hi ha hagut menys rotacié de la
plantilla sén Castella-la Manxa - Extremadura (0,56%), les llles Canaries (0,53%) i
Castella i Lled - Asturies (0,47 %).

El 2012, un total de 642 persones han deixat |'entitat (54 més que el 2011), dels
quals, 153 corresponen a empleades amb contracte fix o indefinit. Al Grup, el total
de baixes puja a 776.

CaixaBank té una rotacié mitjana dels empleats del 2,11% (el 3,17% en el cas
dels homes i l'1,03% en el cas de les dones). | la taxa de retencié és del 88,5% (el
85,3% per als homes i el 91,3% per a les dones).

Vegeu: taula “Nombre total d’empleats desglossats per grup d’edat, sexe i regio”.

LA3 Beneficis socials per als empleats amb jornada completa, C No existeixen diferéncies derivades de la ubicacié de I'activitat. v
gue no s'ofereixen als empleats temporals o de mitja jor- A CaixaBank individual no s'ofereix pla de pensions als empleats temporals.
nada, desglossats per ubicacions significatives d'activitat. Per a persones amb aquest tipus de contracte, a CaixaRenting, les diferéncies es

troben en els plans de pensions, les assegurances de vida i els avantatges en condi-
cions financeres. Aguests dos Ultims tampoc s'ofereixen a FinConsum. A GDS-Cusa
no s'ofereixen plans de pensions, ajudes d'estudis ni ajudes a la sanitat. A Silk no
s'ofereixen aquests dos Ultims conceptes i a Sumasa tampoc, aixi com tampoc les
assegurances de vida. VidaCaixa ofereix els mateixos beneficis socials als treballa-
dors amb contracte indefinit que als que tenen un contracte temporal.

Hom pot assenyalar que a Caixa Capital Risc, e-la Caixa, Nou MicroBank, Promo-
Caixa, InverCaixa i TradeCaixa tots els empleats tenen contracte indefinit. Els treba-
lladors de mitja jornada reben els beneficis proporcionals a la jornada treballada.
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LA15 Nivells de reincorporacié al treball i de retencié després de A CaixaBank, 2.449 persones (1.613 dones) van gaudir del permis de maternitat/
la baixa per maternitat o paternitat, desglossats per sexe. paternitat al llarg de 2012. Aixi mateix, 1.871 persones (que havien estat pares No s |nforma de la xifra

o mares durant el mateix any o I'anterior) es van reincorporar al treball (1.139 de d’empleats que, una vegada
les quals eren dones). La diferéncia entre les persones que van gaudir d'una baixa transcorreguts dotze mesos
per maternitat/paternitat el 2012 i aquelles que es van reincorporar té a veure de la seva incorporacié des-
fonamentalment amb les persones que no han conclos el seu periode de baixa el prés d'una baixa per mater-
31 de desembre de 2012. A CaixaBank, llevat de petici¢ d’excedencia o de baixa nitat/ paternitat, continuen
voluntaria, tots els empleats es reincorporen després de la baixa, per la qual cosa al Grup.

no es registren els nivells de reincorporacié. El 2012, 33 persones (totes dones, en
aquest cas) haurien d’haver-se reincorporat perd no ho van fer ja que van sollicitar
una excedeéncia per cura de fills just després del permis de maternitat corresponent
(@mb un maxim de 3 anys).

En tot el Grup, 2.537 persones (877 homes) van gaudir del permis de maternitat/

paternitat.
LA4 Percentatge d'empleats coberts per un conveni collectiu. C El 100% dels empleats de CaixaBank i les seves empreses filials estan coberts pel v
conveni collectiu que se’ls aplica.
LA5 Perfode(s) minim(s) de preavis relatiu a canvis organitzatius, C El periode minim de preavis és el mateix que |'establert amb caracter general en la v
incloent-hi si aquestes notificacions sén especificades en legislacié laboral comu (Estatut dels Treballadors i altra legislacié aplicable), 45 dies.
els convenis collectius.
LA6 Percentatge del total de treballadors que esta representat A CaixaBank te dos Comités de Deguretat i Salut Laboral on estan representats el v
en comites de seguretat i salut conjunts de direccié-em- 100% dels empleats. El primer és el Comite Unic de Seguretat i Salut Laboral, un Només s’informa de
pleats, establerts per ajudar a controlar i assessorar sobre comité paritari amb representacié —a parts iguals— de la Direcci¢ i els representants CaixaBank
programes de seguretat i salut en el treball. dels treballadors. També hi ha el Comite de Coordinacié de Prevencié de Riscos

Laborals, un comité intern format per representants de la Subdireccié General Res-
ponsable de Serveis Generals, la Direccié de I'Area de Recursos Humans, la Direccié
de I’Area d’Eficiéncia i la Direcci6 de I'Area d’Auditoria, i és |'encarregat de vetllar
pel compliment de la legislacié vigent, al mateix temps que desenvolupa i autoritza
les accions i processos de salut laboral a I'entitat.
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Taxes d'absentisme, malalties professionals, dies perduts i La taxa d’absentisme a CaixaBank és del 5,10%, un 2,17% per malaltia comuna

nombre de victimes mortals relacionades amb el treball per (0,74 homes i 1.43% dones) i un 0,06% per accidents (0,03% tant per a homes Indicador ||m|tat a les socie-

regio i per sexe. com per a dones). Respecte d'aixo, la plantilla de CaixaBank ha experimentat el tats que informen segons el
2012 un total de 340 accidents (I'1,2% dels empleats), sent Catalunya la comunitat perimetre indicat.

més accidentada (115 accidents) i la zona que cobreix Navarra, Aragé i La Rioja la
que menys accidents ha patit (7 accidents). El 58,8% dels accidents esmentats no
van requerir que I'empleat sollicités una baixa laboral, amb la qual cosa Unicament
es van perdre 5.826 jornades laborals. Al llarg de I'any 2012, CaixaBank va lamen-
tar una victima (de la regié Pais Basc - Cantabria) per causes relacionades amb el
treball.

Vegeu: taula “Desglossament de |'absentisme per accidents i per malalties profes-
sionals per regié i per sexe”.

No s'informa sobre el personal subcontractat de la seguretat del qual és responsa-
ble CaixaBank.

LA8 Programes d'educacio, formacio, assessorament, prevencio C El Servei de Prevencio de Riscos Laborals té, entre altres funcions, la de realitzar v
i control de riscos que s'apliquin als treballadors, a les campanyes d'informacié en materia preventiva, promocié de la salut i habits de vida
seves families o als membres de la comunitat pel que fa a saludables. El 2012 s’han posat a disposicié dels empleats, a través de la intranet
malalties greus. corporativa, cursos sobre prevencié de la hipertensié arterial, intervencié de desha-

bituacié tabaquica, prevencio de I'obesitat, deteccié precog del cancer de mama,
prevenci6 del dolor d'esquena i emergéncies médiques. A més, s’han realitzat
6.902 reconeixements medics entre la plantilla de CaixaBank.

Cal destacar, a més, la formacié realitzada pel collectiu d’empleats en matéria de
riscos laborals, seguretat viaria i risc d'atracaments. A més, hi ha publicada una guia
sobre primers auxilis i a la pagina web s'ofereixen consells sobre lipoatrofia, sequ-
retat viaria i automedicacio. Es important assenyalar que les activitats de CaixaBank
no comporten un risc elevat per a la salut dels seus treballadors.

Igualment, el 2012, 14.194 persones han rebut formacié sobre prevencié de riscos
laborals (24.915 I'any 2011). Al Grup, han estat 14.948 les persones formades.
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LA10

LA11

LA12

LA13

Assumptes de salut i seguretat coberts en acords formals
amb sindicats.

Mitjana d'hores de formacié a I'any per empleat, desglos-
sat per sexe i per categoria d’empleat.

Programes de gesti¢ d’habilitats i de formacié continua
gue fomentin I'ocupabilitat dels treballadors i que els
donin suport en la gestié del final de les seves carreres
professionals.

Percentatge d’empleats que reben avaluacions regulars de
I'acompliment i del desenvolupament professional desglos-
sat per sexe.

Composicié dels Organs de Govern i desglossament de la
plantilla per categoria d’empleat, sexe, grup d’edat, perti-
nenca a minories i altres indicadors de diversitat.

CaixaBank, a més del conveni collectiu de caixes d’estalvi i entitats financeres
d’estalvi, inclou acords interns signats entre la direccié i els sindicats per a la millora
de les condicions dels treballadors. L'entitat té dos comités de seguretat i salut
laboral on estan representats el 100% dels empleats. El primer és el Comité Unic de
Seguretat i Salut Laboral, un comite paritari amb representacié —a parts iguals— de
la Direcci6 i els Representants dels Treballadors. També disposa del Comité de Coor-
dinacioé de Prevencié de Riscos Laborals. Des de I'any 2010, té, a més, un protocol
per a la Prevencio, el Tractament i I'Eliminacié de I’Assetjament Sexual i Laboral.

4.2. apartat “Formacio i plans de carrera” (pag. 102).

El 2012 s’ha realitzat una inversié superior als 11,43 milions d’euros en formacié
(12,09 milions al Grup) i s’han impartit 1.607.334 hores de formacio. Per persona,
aixod suposa 53,87 hores per a homes i 51,7 hores per a dones. Un 49,75% de les
persones formades van ser dones.

4.2. apartat “Formacio i plans de carrera” (pag. 102).

No s'informa sobre la formacié continua a empleats per donar-los suport en la
gestié del final de les seves carreres professionals. Amb relacié als plans de pre-
jubilacions, si n‘esta vigent algun, s’informa els empleats de les seves condicions
generiques i, a través del portal d’empleats, les persones que es poden acollir al pla
poden consultar les condicions especifiques que els aplicarien.

El 100% dels empleats sén avaluats regularment sobre el seu acompliment.

No s'inclou el percentatge d’empleats i directius pertanyents a minories étniques
ni es desglossa per grup d’edat. No es disposa d’un registre de minories étniques,
ja que la politica de recursos humans de I’entitat es basa en el principi de no-
discriminacié. Informe Anual de Govern Corporatiu 2012

Vegeu taula Desglossament del collectiu de treballadors per sexe i per tipus de
contracte


http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_ca.html
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LA14  Relacié entre salari base dels homes respecte del de les
dones, desglossat per categoria professional.

Drets humans

HR1 Percentatge i nombre total de contractes i acords
d’inversio significatius que incloguin clausules en materia
de drets humans o que hagin estat objecte d'analisi en
aquest sentit.

HR2 Percentatge dels proveidors, contractistes i altres socis
comercials significatius que han estat objecte d'analisi
en matéria de drets humans, i mesures adoptades com a
consequencia d'aixo.

HR3 Total d'hores de formacio dels empleats sobre politiques
i procediments relacionats amb els aspectes de drets
humans rellevants per a les seves activitats, incloent-hi el
percentatge d'empleats formats.

Els professionals del Grup CaixaBank sén retribuits segons el seu nivell professional i
les tasques exercides, amb independeéncia del seu génere o origen. Amb la mateixa
categoria i antiguitat, el salari base d’homes i dones és el mateix, per totes les
categories de |'entitat.

Quant a la remuneracio, tot i que cada vegada més es tendeix cap a un model
retributiu vinculat a acompliment, els canvis de nivell per antiguitat i els triennis
derivats del conveni collectiu encara provoquen diferéncies salarials per genere
(antiguitat mitjana: homes, 16 anys; dones, 13 anys). Aixi, la ratio de remuneracié
total d’"homes vs. dones és, en el nivell directiu, del 102%, en I'intermedi, del
120% i, per a la resta d’empleats, del 131%. En canvi, si tenim en compte la ratio
de remuneracié total d’homes vs. dones per a empleats menors de 30 anys, la ratio
és del 99%.

La ratio s'ha calculat fent servir la mitjana.

El 2012 no hi ha contractes amb acords d'inversié significatius que incloguin clau-
sules de drets humans, ja que s'ha considerat que no existeixen riscos que ho facin
necessari.

4.2. apartat “Compres sostenibles” (pag. 117).

S'hi ofereix el nombre total de contractistes i proveidors, perd no el percentatge, ja
gue no ha estat possible recopilar aquesta informacié. S'espera fer-ho una vegada
entri en funcionament el Portal de proveidors, en fase de proves a final d'any.

2.2. apartat “Etica empresarial” (pag. 29). El 2012, un 73,4% de la plantilla ha
estat format en les politiques i procediments anticorrupcié de la companyia, amb
11.852 hores formatives.

Informacio quantltatlva refe-
rent a CaixaBank.

v
Informacio relativa a
PromoCaixa.

v
Informacio relativa a
CaixaBank
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HR5

HR6

HR7

HR8

HR9

HR10

HR11

Nombre total d'incidents de discriminacié i mesures correc-
tives adoptades.

Operacions i proveidors significatius identificats en que el dret a
la llibertat d'associacio i d'acollir-se a convenis collectius pugui
ser violat o correr riscos importants, i mesures adoptades per
protegir aquests drets.

Operacions i proveidors significatius identificats que impli-
quin un risc significatiu d'incidents d'explotacié infantil, i
mesures adoptades per contribuir a I'abolicié efectiva de
I'explotacié infantil.

Operacions i proveidors significatius identificats com de
risc significatiu de ser origen d’episodis de treball forcat
o obligatori, i les mesures adoptades per contribuir a
I'eliminacié de totes les formes de treball forcat o obliga-
tori.

Percentatge del personal de seguretat que ha estat format en
les politiques o procediments de I'organitzacié en aspectes de
drets humans rellevants per a les activitats.

Nombre total d’incidents relacionats amb violacions dels
drets dels indigenes i mesures adoptades.

Percentatge i nombre total d'operacions que han estat
objecte de revisions o avaluacions d'impactes en matéria
de drets humans.

Nombre de queixes relacionades amb els drets humans
que han estat presentades, tractades i resoltes mitjancant
mecanismes conciliatoris formals.

CaixaBank té un protocol per a la prevencio, tractament i eliminacié de
I'assetjament sexual i laboral. Durant I'any 2012, i a través de gestores indepen-
dents, s'han realitzat les intervencions seguents: un total de tres casos i unes altres
dues actuacions que no han tingut continuitat. Amb relacié al tipus de causa de

les intervencions: quatre han estat motivades per assetjament laboral i una per
assetjament sexual. Els tres casos es distribueixen en dues denuincies formals i una
d’anonima. Tal com estableix el protocol, les gestores han realitzat informes de les
dues denuncies formals, amb el resultat d'una proposta d‘inici d’expedient informa-
tiu i una proposta de recomanacié de mesures de millora d’entesa. Respecte d'anys
anteriors, suposa un descens en el nombre de casos.

4.2. apartat “Proveidors” (pag. 115).
L'any 2012, CaixaBank no ha identificat situacions de risc en aquest sentit.

4.2. apartat “Proveidors” (pag. 115).
Ateés el seu ambit d'actuacié, no s’han identificat a CaixaBank activitats ni opera-
cions de risc.

4.2. apartat “Proveidors” (pag. 115).
Ates el seu ambit d'actuacié, no s’han identificat a CaixaBank activitats ni opera-
cions de risc.

Tots els vigilants de seguretat es contracten a través d'una empresa que ha certificat
gue aguestes persones han rebut la formacié corresponent.

Ates el seu ambit d'actuacié, no s’han identificat a CaixaBank activitats ni opera-
cions de risc.

Ates el seu ambit d'actuacio, no s'han identificat a CaixaBank activitats ni opera-
cions de risc.

No s’han identifica queixes relacionades amb els drets humans.

Informaoo relativa a
CaixaBank

v/
Informacio relativa
a CaixaBank

N.A

N.A
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FS13

FS14

S0O9

SO10

S0O2

SO3

SO4

Percentatge d'operacions on s’han implantat programes
de desenvolupament, avaluacions d’'impactes i participacié
de la comunitat local.

Accessibilitat en zones de baixa densitat de poblacié o
llocs desafavorits.

Iniciatives per millorar I'accés dels collectius desafavorits
als serveis financers.

Operacions amb impactes negatius significatius possibles o
reals en les comunitats locals.

Mesures de prevencié i mitigacié implantades en opera-
cions amb impactes negatius significatius possibles o reals
en les comunitats locals.

Percentatge i nombre d'unitats de negoci analitzades
respecte de riscos relacionats amb la corrupcié.

Percentatge d’empleats formats en les politiques i procedi-
ments anticorrupcié de |'organitzacié.

Mesures adoptades en resposta a incidents de corrupcio.

CaixaBank pertany al Grup “la Caixa". Les inversions en accié social del Grup es
canalitzen a través de I'Obra Social “la Caixa”, que elabora un informe anual propi.
4.2. apartat “CaixaBank, amb I'Obra Social “la Caixa”"” (pag. 97).

4.1. apartat “La primera xarxa de terminals d’autoservei d'Espanya” (pag. 78).
CaixaBank té oficines en el 99,2% de les poblacions espanyoles amb més de
10.000 habitants i en el 83,3% de les de més de 5.000. | en la seva zona d'origen,
Catalunya i Balears, té oficines en totes les poblacions de més de 5.000 habitants,
en el 96,3% de les de més de 3.000 i en el 88% de les de més de 2.500.

4.1. apartat “La primera xarxa de terminals d'autoservei d'Espanya” (pag. 78); 4.2.
apartat “Amb els emprenedors” (pag. 95).

4.2 Aportacio de valor als grups d'interes, apartats: “Participacions preferents”
(pag.88); “Mesures d'ajuda per a titulars de préstecs hipotecaris amb dificultats
economiques” (pag.91); i “Pla d’ajudes” (pag.92).

4.2 Aportacio de valor als grups d'interés, apartats: “Participacions preferents”
(pag.88); “Mesures d'ajuda per a titulars de préstecs hipotecaris amb dificultats
econdomiques” (pag.91); i “Pla d'ajudes” (pag.92).

La Unitat Operativa de Prevencié de Blangueig de Capitals (UOPBC) ha investigat
un total de 1.060 operacions sospitoses, de les quals s’han comunicat 150 al Servei
Executiu del Banc d’Espanya.

2.2. apartat “Prevenci6 del blanqueig de capitals” (pag. 137).

En els casos en que empleats de I'entitat, durant la prestacié de serveis, incorrin en
conductes que es puguin qualificar de frau/corrupcio, es pot considerar que han
comes una falta molt greu segons el conveni collectiu i se’ls pot aplicar algunes de
les sancions previstes en I’'esmentat text convencional segons la casuistica especifica
de cada suposit. Aixi, s’haurien d’'aplicar algunes de les sancions previstes per a les
faltes molt greus en |'apartat 2.3 de I'article 81 del conveni de referéncia: perdua
total de antiguitat a I'efecte d'ascens; inhabilitacié definitiva per pujar de nivell; per-
dua de nivell —amb descens a I'immediatament inferior—, suspensié d’ocupacio i
sou no inferior a tres mesos ni superior a sis o acomiadament disciplinari.

v
No s’informa del percen-
tatge de linies de negoci
analitzades.

4

v
S'informa sobre les politiques
existents. Informacié relativa
a CaixaBank.


http://obrasocial.lacaixa.es/informacioncorporativa/informeanual_ca.html
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SO6

SO7

SO8

Posicio en les politiques publiques i participacié en el des-
envolupament d'aquestes i d'activitats de lobbisme.

Valor total de les aportacions financeres i en espécie a
partits politics o a institucions relacionades, per paisos.

Nombre total d'accions per causes relacionades amb prac-
tigues monopolistiques i contra la lliure competencia, i els
seus resultats.

Valor monetari de sancions i multes significatives, i
nombre total de sancions no monetaries derivades de
I'incompliment de les lleis i regulacions.

C

A

A

C

CaixaBank no té una politica general definida amb relacioé a la participacié en el
desenvolupament de politiques publiques o activitats de lobbisme.

2.2. apartat “Codi Etic i Principis d’Actuacié de CaixaBank (pag. 29)"

Durant el 2012 no s'ha produit cap tipus d’accié per causes relacionades amb prac-
tiqgues monopolistiques o contra la lliure competéncia.

Durant el 2012 no s’han rebut sancions o multes en ferm derivades
d’'incompliments de les lleis i regulacions per import significatiu. Com a consequen-
cia de la fusié per absorcié de Banca Civica ha una sancié administrativa de la Co-
missié Nacional de la Competéncia procedent d’exercicis anteriors i que actualment
es troba recorreguda, havent sol - licitat I'anul - lacié d’aquesta sancié.

v
S'informa de la politica

4

- INDICADORS DE ACOMPLIMENT SOCIAL m PAGINES DE L'INFORME VERIFICACIO

Responsabilitat sobre productes

PR1

PR2

PR3

Fases del cicle de vida dels productes i serveis en qué
s'avaluen, per si escau ser millorats, els impactes d'aquests
en la salut i seguretat dels clients, i percentatge de catego-
ries de productes i serveis significatius subjectes a aquests
procediments d'avaluacio.

Nombre total d'incidents derivats de I'incompliment de la
regulacio legal o dels codis voluntaris relatius als impactes
dels productes i serveis en la salut i la seguretat durant el
seu cicle de vida, distribuits en funcié del tipus de resultat
d’aquests incidents.

Tipus d'informacioé sobre els productes i serveis que sén
requerits pels procediments en vigor i la normativa, i
percentatge de productes i serveis subjectes a aquests
requeriments informatius.

C

A

C

4.1. apartat “La primera xarxa de terminals d’autoservei d’Espanya” (pag. 78), “Se-
guretat i salut laboral” (pag.106) i 4.2. apartat “*Comunicacio i politica de vendes
responsables”(pag.90).

Durant el 2012 CaixaBank no ha rebut cap sancié en ferm en materia de seguretat i
salut de productes i serveis.

4.2. apartat “Comunicacié i politica de vendes responsables” (pag. 90).
CaixaBank aplica la norma MiFID (Markets in Financial Instruments Directive), una
directiva europea que regula la prestacié de serveis d'inversio i, per tant, afecta
directament la forma en que I’entitat informa, assessora o ven productes financers
als seus clients o potencials clients.

CaixaBank no opera |'etiquetatge de productes i serveis.

v
Informacio relativa
a CaixaBank

v
Informacio relativa
a CaixaBank

v
Només se n’informa
qualitativament.
Informacio relativa
a CaixaBank


http://portal.lacaixa.es/fondos/mifid_ca.html
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PR5

PR6

PR7

PR8

PR9

Nombre total d'incompliments de la regulacié i dels codis
voluntaris relatius a la informacié i a I'etiquetatge dels pro-
ductes i serveis, distribuits en funcié del tipus de resultat
dels incidents esmentats.

Practiques respecte de la satisfaccié del client, incloent-hi
els resultats dels estudis de satisfaccio del client.

Programes de compliment de les lleis o adhesié a es-
tandards i codis voluntaris esmentats en comunicacions
de marqueting, incloent-hi la publicitat, altres activitats
promocionals i els patrocinis.

Nombre total d'incidents fruit de I'incompliment de les re-
gulacions relatives a les comunicacions de marqueting, in-
cloent-hi la publicitat, la promoci6 i el patrocini, distribuits
en funcié del tipus de resultat dels incidents esmentats.

Nombre total de reclamacions degudament fonamentades
amb relacio al respecte a la privacitat i la fuga de dades
personals de clients.

Cost d'aquelles multes significatives fruit de
I'incompliment de la normativa respecte del subministra-
ment i Us de productes i serveis de I'organitzacio.

4.2. apartat “Comunicacioé i politica de vendes responsables” (pag. 90).

Durant el 2012 no s'ha rebut cap sanci6 significativa o resolucié contraria ni prea-
visos per incompliment de la regulacié legal o dels codis voluntaris en materia de
publicitat per informacié de productes.

4.2. apartat “Qualitat i atenci6 al client” (pag. 85).

4.2. apartat “*Comunicacié i politica de vendes responsables” (pag. 90).
CaixaBank segueix rigorosament totes les normatives, estandards i codis voluntaris,
relatius al marqueting i la comunicacié, que se li apliquen.

Durant el 2012 no s'ha produit cap incident significatiu d’aquest tipus.

El 2012 CaixaBank no ha estat objecte de sancions significatives per aquest concepte.

Durant el 2012 no s'ha rebut cap multa significativa en ferm fruit de I'incompliment
de la normativa amb relacié al subministrament i Us de productes i serveis de
I'organitzacié.

v
Informacio relativa
a CaixaBank

4
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Impacte del producte i servei

FS1

FS2

FS3

FS4

FS5

FS6

FS7

FS8

FS9

Politigues amb component mediambiental i social aplicades a les
linies de negoci.

Procediments per avaluar i protegir les linies de negoci pel que fa a
riscos ambientals i socials.

Processos per monitoritzar la implementacio i el compliment dels
requeriments ambientals i socials inclosos en acords i transaccions
amb clients.

Processos per millorar la competéncia de la plantilla a I'hora
d’'implementar les politiques i procediments socials i ambientals
aplicables a les linies de negoci.

Interaccions amb clients, inversors i socis quant als riscos i oportuni-
tats en temes socials i de medi ambient.

Desglossament de la cartera per a cada linia de negoci, per regié
especifica, dimensions (gran, pime, microempresa) i sector.

Valor monetari dels productes i serveis dissenyats per oferir un
benefici social especific per cada linia de negoci desglossat per
objectius.

Valor monetari dels productes i serveis dissenyats per oferir un
benefici mediambiental especific per cada linia de negoci desglossat
per objectius.

Cobertura i freqiiencia d'auditories per avaluar la implementacié
de les politiques mediambientals i socials i dels procediments per
avaluar el risc.

4.2. apartats “Amb els emprenedors” (pag. 95), “Inversié socialment responsable”
(pag. 99), “Medi ambient” (pag. 111) i 5.2. Gesti6 del risc social i ambiental: Princi-
pi d'Equador (pag. 139)

4.2. apartats “Amb els emprenedors” (pag. 95), “Inversi6 socialment responsable”
(pag. 99), “Medi ambient” (pag. 111) i 5.2. Gesti6 del risc social i ambiental: Princi-
pi d’'Equador (pag. 139)

4.2. apartats “Amb els emprenedors” (pag. 95), “Inversi6 socialment responsable”
(pag. 99), “Medi ambient” (pag.111) i 5.2. Gesti6 del risc social i ambiental: Principi
d’'Equador (pag.139)

4.2. apartat “Formacio i sensibilitzacié” (pag.116) i 5.2 Gestié del risc social i am-
biental: Principi d’Equador (pag.139).

4.1. apartats “Banca de Pimes” (pag. 57); Organismes internacionals i bancs
centrals (pag. 69); 4.2. apartats “Medi ambient” (pag.111), “Inversié socialment
responsable” (pag. 99) i “Més de dos milions d’euros per a la vacunacio infantil”
(pag. 108); 5.2. Gestid del risc social i ambiental: Principi d’Equador (pag.139)

4.1. apartat “Serveis financers i asseguradores” (pag. 52).

CaixaBank desenvolupa la seva activitat en el mercat espanyol i practicament la
totalitat dels ingressos i despeses es generen en aquest mercat. Els seus mercats
servits comprenen prop de 13 milions de clients.

4.2. apartats “Inversié socialment responsable” (pag. 99) i “*Amb els emprenedors”
(pag. 95).

4.2. apartats “Amb els emprenedors” (pag. 95), “Inversié socialment responsable”
(pag. 99), “Medi ambient” (pag. 111).

4.2. apartats “Amb els emprenedors” (pag. 95) i “Medi ambient” (pag. 111). Es
realitzen revisions amb caracter anual respecte de I'adequacié de les operacions de
financament als Principis de I'Equador i al procediment intern per a les operacions
sindicades.

v/
S'informa sobre els procedi-
ments d'avaluacié de riscos.
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FS10

FS11

FS12

FS15

FS16

Percentatge i nombre de companyies en la cartera amb les quals
s’ha interactuat en assumptes socials o0 mediambientals.

Percentatge d'actius subjectes a analisi positiu 0 negatiu social o
ambiental.

Politiques de vot aplicades relatives a assumptes socials o ambien-
tals per a entitats sobre les quals I'organitzacio té dret a vot o el vot
de la qual assessoren.

Politiques per al disseny i venda de productes i serveis financers, de
manera raonable i justa.

Iniciatives realitzades per incrementar el nivell d’educacié financera
per tipus de beneficiaris.

4.2. apartats “Amb els emprenedors” (pag. 95), “Inversié socialment responsable”
(pag. 99) i “Medi ambient” (pag.111), i 5.2. Gesti6 del risc social i ambiental: Prin-
cipi d'Equador (pag.139).

4.2. apartats “Amb els emprenedors” (pag. 95) i “Medi ambient” (pag.111). 5.2.
Gestio del risc social i ambiental: Principi d’Equador (pag.139)

CaixaBank no disposa de politiques de vot formals relatives a assumptes socials o
ambientals.

2.2. apartat “El bon govern: Codi Etic” (pag. 29); 4.2. apartat “Comunicacié i poli-
tica de vendes responsable” (pag. 90).

L'entitat disposa de I'espai a Internet “Aprengui amb CaixaBank”, I'objectiu del
qual és el de contribuir i difondre el coneixement dels mercats financers i de borsa
entre els accionistes i la poblacié espanyola.

Igualment, en la pagina web corporativa disposa d'un espai amb consells generals
sobre finances i economia, en el marc de la collaboracié amb el programa nacional
d’educacié financera impulsat pel Banc d’Espanya i la Comissié Nacional del Mercat
de Valors (CNMV).

CaixaBank collabora en la difusié del programa EduCaixa gestionat per |'Obra
Social "la Caixa”, que té un modul especific relatiu a I'educacié financera dins del
Kit Joves Emprenedors i del KitCaixa Economia. Aquest ultim modul es compon
d’'una guia pedagogica, un joc i una comedia de situacié en format audiovisual
que permet plantejar situacions practiques com a punt de partida per a la reflexio

i el dialeg. Esta disponible a través de la web d’eduCaixa.com i les escoles poden
també agafar-lo en préstec fisicament.

S'informa sobre el nombre i
volum de projectes sotmesos
als Principis de I'Equador,
aixi com dels convenis per
al financament de projectes
destinats al manteniment i a
la millora ambiental.

v/
Se n’informa qualitativament

v/


http://www.caixabank.com/index_ca.html
http://www.caixabank.com/aprendaconcaixabank_ca.html
http://www.educaixa.com/ca/-/kitcaixa-economia
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PACTE MUNDIAL DE LES NACIONS UNIDES PAGINES DE L'INFORME INDICADORS GRI

Drets humans

Principi 1: Les empreses han de donar suport i respectar la proteccié  2.2. apartat “El Bon Govern: Codi Etic” (pag. 29); i “El Pacte Mundial de les Nacions Unides”  EC5, LA4, LA6 - 9; LA13 - 14,
dels drets humans internacionals, en el seu ambit d’influéncia. (pag. 31); 4.2. apartats “Compres sostenibles” (pag. 117) i “Més de dos milions d’euros per ~ HR1 - 11, SO5, PR1 — 2, PR8
a la vacunaci¢ infantil” (pag. 108); 4.2. apartats “Qualitat i atencio al client” (pag. 85);
CaixaBank pertany al Grup “la Caixa”. Les inversions en accié social del Grup es canalitzen a
través de I'Obra Social “la Caixa”, que elabora un informe anual propi.

Principi 2: Les empreses s'han d'assegurar que no sén complices 2.2. Etica empresarial (pag. 29); 3.5. apartat “Politiques contra I'assetjament sexual i HR1 - 11, SO5
d’abusos de drets humans. laboral” (pag.106); 4.2. apartats “Seguretat i salut laboral” (pag.106) i “*Compres respon-
sables” (pag.117);
Treball
Principi 3: Les empreses han de defensar la llibertat d’associaci¢ i el 2.2. apartat “Etica empresarial” (pag. 29); 4.2. apartat “Equip huma” (pag. 101). LA4 -5, HR1 - 3, HR5, SO5
reconeixement efectiu del dret a la negociacié collectiva.
Principi 4: Les empreses han d‘eliminar qualsevol forma de treball 2.2. apartat “Etica empresarial” (pag. 29); HR1 -3, HR7, SO5
forcat i obligatori. 4.2. apartats “Compres sostenibles” (pag. 117) i “Equip huma” (pag. 101).
Principi 5: Les empreses han d‘abolir efectivament el treball infantil.  2.2. apartat “Etica empresarial” (pag. 29); 4.2. apartat “Compres sostenibles” (pag. 117). HR1 - 3, HR6, SO5

CaixaBank pertany al Grup “la Caixa”. Les inversions en accié social del Grup es canalitzen a
través de |'Obra Social “la Caixa"”, que elabora un informe anual propi.

Principi 6: Les empreses han d‘eliminar la discriminacié pel que faal  2.2. apartat “El Bon Govern: Codi Etic” (pag. 29); 4.2. apartats “Formacié i plans de carre-  EC7, LA2, LA13 - 15, HR1 - 4,
lloc de treball i I'ocupacio. ra” (pag. 102); i “Politiques contra I'assetjament sexual i laboral” (pag. 106). SO5

Medi ambient

Principi 7: Les empreses han de donar suport a un enfocament de 4.2. apartat “Medi ambient” (pag.111); 5.2. Gesti6 del risc social i ambiental: Principis de EC2, EN18, EN26, EN30, SO5,

precauci6 enfront dels reptes mediambientals. I'Equador (pag.139); 7. Compromisos 2012 i reptes 2013 (pag.159). S09-10

Principi 8: Les empreses han d’endegar iniciatives que promoguin 4.2. apartat “Medi ambient” (pag.111); 5.2. Gestié del risc social i ambiental: Principis de EN1 - 30, SO5, PR3 -4, SO9-
una major responsabilitat mediambiental. I'Equador (pag.139); 7. Compromisos 2012 i reptes 2013 (pag.159). 10

Principi 9: Les empreses han d'impulsar el desenvolupament i la 4.2. apartats “Medi ambient” (pag. 111) i “Amb els emprenedors” (pag. 95); 7. Compro- EN2, EN5-7, EN 10, EN 18,
difusié de tecnologies respectuoses amb el medi ambient. misos 2012 i reptes 2013 (pag. 159) EN 26 — 27, EN30, SO5, SO9-10

Anticorrupcio

Principi 10: Les empreses han de lluitar contra qualsevol forma de 2.2. apartat “Etica empresarial” (pag. 29); 3.2. apartat “Linies estratégiques principals” SO2 -6
corrupcié, incloent-hi el xantatge i el suborn. (pag. 38); 4.2. apartat “Compres sostenibles” (pag. 117).

C. Indicador GRI G3.1. Central. A. Indicador GRI G3.1. Addicional. N. A. Indicador no aplicable o poc rellevant per a les activitats desenvolupades per CaixaBank.


http://obrasocial.lacaixa.es/informacioncorporativa/informeanual_ca.html
http://obrasocial.lacaixa.es/informacioncorporativa/informeanual_ca.html
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EC1 Valor economic generat, distribuit i retingut del Grup CaixaBank

(Imports en milers d'euros) 2011 2012
Valor economic generat 7.381.602 7.690.385
Marge brut 6.511.338 6.737.473
Beneficis de la baixa d'actius no classificats com a no corrents en venda 656.980 871.888
Beneficis / (pérdues) d'actius no corrents en venda 213.284 81.024
Valor economic distribuit 3.559.781 2.984.493
Altres despeses generals d'administracié (llevat de tributs) 703.747 760.024
Despeses de personal 2.262.644 2.426.255
Impost sobre beneficis més tributs inclosos en altres despeses generals d'administracié 140.954 (252.247)
Dividends 452 .4360 50.461@
Valor economic retingut 3.821.821 4.705.892

(1) La distribucio a dividends de I'exercici 2011 va ser de 457.232 milers d’euros, corresponent a I'import maxim que s'ha de distribuir. L'import final distribuit, en funcié d'autocartera, va ser de 452.436 milers d’euros. Addicionalment, dins del programa
Dividend/Accid, que permet rebre efectiu o accions mitjancant una ampliacié de capital alliberada, es van distribuir dividends per 418.298 milers d’euros, la qual cosa suposa una distribucio de total de dividends associats a I'exercici 2011 de 870.734
milers d’euros.

(2) Aquest import de dividends de 2012 correspon exclusivament a |'adquisicié estimada de drets d'assignacié gratuita als accionistes en el marc del programa Dividend/Accié. El total de dividends associats a I'exercici 2012, incloent-hi I'efectiu pagat als
accionistes i el valor raonable de les accions que s'han d’entregar, és de 504.270 milers d’euros.
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) ] GRUP
EN3, EN4. Consum d’Energia CAIXABANK CAIXABANK

2012
2010 2011 (sense Banca 2012 2012
Civica)
Energia (consum directe desglossat per fonts primaries) (GJ)
Gasoil consumit (GJ) 3.799 6.211 2.333 2.395,0
Energia (consum indirecte desglossat per fonts primaries) (GJ)
Energia eléctrica consumida 684.606 650.519 599.315 679.496 1.364.244?
Energia eléectrica certificada provinent de fonts renovables o de cogeneracié (%) 80,7% 98,2% 99,0% 87,4% 43,70%

(1) Les dades de 2010 2011 s’han recalculat, tot afegint els consums de la seu de Madrid.

(2) Dades no disponibles per a e-la Caixa i PromoCaixa.

w GRUP
(U]
EN16,EN17,EN18. Emissions de CO, CAIXABANK CAIXABANK

2012
2010 2011 (sense Banca 2012 2012
Civica)
Emissions directes de CO, per consum de gasoil C (calefaccié SSCC) (T CO,) 465 659 193 198
Total emissions directes de CO, gasoil C (T CO,) (per empleat) 0,307 0,439 0,125
Emissions indirectes de CO, (T CO,) 47.552 54.666 57.538 114.260
total emissions indirectes de CO, per empleat 1,88 2,19 1,89
Emissions indirectes de CO, per consum electric (T CO,) 45.640 52.403 48.278 54.737 109.898 @
Egﬁ;gji;izlsctrica certificada provinent de fonts renovables o cogeneracié (%) sobre el total d'energia 80,7% 98,2% 99,0% 87,4% 43,7%
Total emissions indirectes de CO, per viatges corporatius (T CO,) 1.912 2.263 2.801 4.362
emissions indirectes de CO, per viatges d'avi6 1.698 1.929 2.295
emissions indirectes de CO, per viatges de tren 211 328 359
emissions indirectes de CO, per viatges en vehicle (d’empresa/llogat) 41 64 147
Total emissions de CO, (directes i indirectes) (T CO,) 48.017 55.325 55.731 114.458
Total emissions de CO, (directe s i indirectes) després de compensacié per compra d’energia 11.185 3.865 3.431 9.891 66.433

electrica verda

Factors d'emissio utilitzats: Comissié Nacional de I'Energia (CNE) per a energia eléctrica i DEFRA (actualitzacio juliol-11 maig-12) per a viatges i gasoil

(1) Inclouen les emissions del nou Centre de Procés de Dades de Silk, qualificat amb Leed Plata, que representen un 49% del total.
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. GRUP
EN1, EN2, EN8. Recursos consumits CAIXABANK CAIXABANK

Aigua : Aigua consumida (m?)
Aigua consumida per empleat (m?)

Paper: Paper consumit (kg) (% paper reciclat sobre el total)

Paper consumit per empleat (kg)

(1) Dades referides a SSCC.
(2) Dades no disponibles per a la xarxa d'oficines de CaixaBank, e-la Caixa, PromoCaixa, Sumasa i TradeCaixa.

El paper inclou el paper en format DIN A4

. . . GRUP
(1)
EN22. Pes total de residus gestionats (reciclats) CAIXABANK CAIXABANK

Residus recollits

Cartutxos de toner (unitats)
Envasos de productes quimics (Kg)
Fluorescents (kg)

Paper i cartré (kg)

Piles (kg)

Plastic (kg)

(1) No s'hi inclouen les dades relatives a la xarxa d’oficines.

Ic.g:’;ral)ct::glossament del collectiu de treballadors per génere i tipus de CAIXABANK e

2012

2011
Total
Nombre total d'empleats en plantilla 24.915
% empleats amb contracte temporal 0,07%
% empleats amb contracte fix o indefinit (sobre el total de la plantilla) 99,93%
Contracte fix o indefinit a temps complet 99,74%
Contracte fix o indefinit a temps parcial 0,26%

Nombre total de becaris 9

Dones (%)
48,95%

GESTIO DELS RISCOS

2010
76.826
50,8
1.703.400
(99,12%)
67

2010
5311
260
462
134.392
162
7.191

Total
30.442
0,11%

99,89%
99,72%
0,28%
17

RESULTATS | INFORMACIO
FINANCERA 2012

2011
70.781
47,2
1.706.983
(99,09%)
69

2011
5.897
346

459
228.198
101
5.048

Dones (%)
49,49%
45,45%
49,49%
49,45%
64,29%

COMPROMISOS 2012
| REPTES 2013

2012
61.812
40,0
1.705.795
(98,95%)
56

2012
5.101
490
353
189.819
157
5.200

2012
Total
32.337
0,18%
99,81%
99,68%
0,32%
54

ANNEXOS

2012
71.769 (2)
22,8
1.729.488
(97,18%)
54

2012
8.037
490

748
237.045
195
11.024

Dones (%)
49,75%
50%
49,75%
49,69%
68,27%

212
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LA2. Nombre total d’empleats, taxa de noves contractacions i rotacié mitjana d’empleats, desglossats per grup d’edat, génere i regié (dades corresponents a CaixaBank, any

2012)

Distribucié dels empleats per regié 2012
Espanya 30.382
Resta d'Europa 33
Ameérica del Nord 0
Ameérica del Sud 3
Africa 14
Asia 10
Oceania 0
Total 30.442
Distribucié d'empleats per grups d’edat Menor de 30 anys De 30 a 39 anys De 40 a 49 anys De 50 a 59 anys Mes gran daengg
Empleats (% sobre el total de la plantilla) 1.174 (3,86%) 14.971 (49,18%) 8.657 (28,44%) 5.595 (18,38%) 45 (0,15%)
Contractacions, incloent-hi Banca Civica (% sobre el total de la plantilla) 326 (5,24%) 2.754 (44,23%) 2.337 (37,53%) 802 (12,88%) 8(0,13%)
Contractacions mitjancant processos de seleccio 7 18 3 1 1
Empleats que han deixat CaixaBank (% sobre el total de baixes) 8(1,27%) 80 (12,66%) 61 (9,65%) 420 (66,46%) 63 (9,97 %)
index de rotacié mitjana 1,28% 0,55% 0,70% 7,51% 142,22%
Taxa de rotacio 2012
Taxa de rotacio (global) dels empleats 2,11%
[ndex de rotacié mitjana (homes) 3,17%
index de rotacié mitjana (dones) 1,03%
Contractacions 2012 TOTAL Dones (% sobre el total)
Processos de seleccio 31 45,16%
Banca Civica 6.184 48,41 %
Monte de Piedad 12 58,33%

Total 6.227 48,42%
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LA7. Absentisme, dies perduts relacionats amb el treball per génere CAIXABANK GRUP CAIXABANK

2012 2012

Absentisme per accidents en el centre de treball Total Dones Total Dones
Nombre total d'accidents 340 363

Nombre total d'accidents amb baixa laboral 140 84 154 97

Nombre total d'accidents in itinere amb baixa laboral 96 100

Nombre total d'accidents in itinere sense baixa laboral 80 81

Nombre total d'accidents sense baixa laboral 200 204
Nombre total de jornades perdudes per accident (dies) 5.826 3.103 5.978 3.245
Absentisme per malaltia comuna @
Nombre total de baixes per malaltia comuna 6.770 4.572 7.101 4.825
Nombre total de jornades perdudes per malaltia comuna (dies) 223.248 147.172 229.126 4.690

NOTA: Les empreses filials de CaixaBank no tenen empleats a I'estranger.

(1) Dades no disponibles per a Caixa Capital Risc, CaixaRenting, e-la Caixa, MicroBank, PromoCaixa, Sumasa i TradeCaixa.

(2) Dades no disponibles per a MicroBank, TradeCaixa i VidaCaixa

o . o s (e {V]
LA10. Mitjana d'hores de formacié a I'any per empleat, desglossat per categoria d’empleat CAIXABANK CAIXABANK

2010 2011 2012 2012
Persones formades i hores destinades a formacié
Nombre total d'empleats formats 22.496 22.770 29.120 30.688
. . . 562.337 634.493 1.607.334 1.636.533
: 5 (% o z )
Nombre total d'hores de formacié (% d'hores de formacio online) (56,39%) (75,06%) (90,89%) (89,89%)

(1) Dades no disponibles per a Caixa Capital Risc

LA10. Mitjana d'hores de formaci6 a I'any per empleat, desglossat per categoria d’empleat
Hores de formacioé per persona i categoria professional 2011 2012
Alts directors 1 25
Comandaments intermedis 29 61

Resta d'empleats 23 47
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2 [Declaracié de control del nivell d’aplicacié de GRI|

. Global
Reporting
Initiative™

Declaracio de Control del Nivell
d’Aplicacio de GRI

Amb aguesta corta, GRI declara que CaiaBank ha presentat |a seva memdbria “Informe Corparatiu
Integrat 20127 abs Serveis de GRI, els quals han conclds que la memdria compleix els requisits ded Nivedl
daplicacias A+,

Els Nhvells diAplicacks de GRI enpressen la mesura en quit s'ha wtilitzat ol contingut de la Guia G3.1 en
Felaboracia de ka memdasia de sostenibilitat presentada, El Control confirma que ta memésia ha pre-
sentat el conjunt | el nombre de continguts gue s'edgeioen per a Fesmentat Nivell d'aplicacid | gue en
Flndex de Continguts de GRI fgura una representaclt vilida dels continguts exigits, de conlarmitat ambs
allt gue deseriu la Guia 53.1 de GRI, Vegeu la metodologia o weow globalreporting.org/SieCollection-
DocumentyALC-Methodalogy, pdf

Els Niveils dAplicachs no manifesten cap opinid sobee Macompliment de sostonibilitat de Porganitzacid
que ha dut a terme la memaria nl sobre la qualitst de la seva informacic,

Amsterdam, 7 marg 2013

GRI REPORT
: ]

Nelrmara Arbex
Sotsdirectora Exgcutiva
Global Reporting Initiative

5'ha afegin el signe “+= al Nivell ddplicackd pergui CaixnBank ha sal+licitat ln verficacid externa de (part
de) la seva memdria. GRI sccepta el bon judici de l'omganitzackt gue ha elaborat la membria en leleccié
de l'entitat verificadora | en la dechid sobre I'abast de la verificacia.

kol Arportieg inetivg (GR1) Fi una orpenitiocd gue insball ee ssr, | gur ba promoge o deiemakpamend dil Mot per o
Proabxrcil de cowmtie s dee st naSion ms veiiet of mde | conficou miiorand-la / promcseend 2 w0 apdoorsd 2 FReodo encal
Ln G eGR40 Fannike o frincion | indieottons gar Daden v 1reed b DrganTRITAI D MERT e i el s arimpkeseer
rensdmic, mirdiambiental | ookl swos globairneorting. org

Diesnirred de eripoas ol £ /15 CH08 £ dur & Memdn g sealrasdelnT e gireid coninga eilipos ealeens ol el e
il o el svdtiovtiugs oganil ptrTlicot nomet A aplabile of matersd preeatet o GRen p sxmest el Corfrad, st 2]
| friwer JOLE R encow mpcitament Faphoacid siel perient certfioe o gustrend com infredult pastimiomment #o aquest il
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3 [Informe de verificacio

De I o Itte L Deloitte Advisory, S.L.

Avda. Diagonal, 654
08034 Barcelona
Espaia

Tel.: +34 932 80 40 40
Fax: +34 932 80 28 10
www.deloitte.es

Informe de i il de I'i i6 de ilitat C iva de
I'Informe Corporatiu Integrat 2012 de CaixaBank

A la Direccié de CaixaBank S.A.:

Abast del nostre treball

Hem realitzat la verificaci6, amb un nivell de seguretat raonable, de la informacié de Responsabiltat
Corporativa de lnforme Corporatiu Integrat 2012 de CaixaBank (ICI), 'abast del qual es defineix en el
apartat “Resum dindicadors GRI” i que comprén a CaixaBank | les seves principals societats
dependents. El nostre treball ha consistit en revisar:

L'adaptacié dels continguts de I'Cl a la Guia per a I'elaboraci6 de Meméries de Sostenibilitat de
GRI versi6 3.1, aixi com els indicadors d'acompliment i del suplement sectorial del sector
financer proposats en aquesta guia.

La informaci6 inclosa en el ICI relativa a I'aplicacid dels principis d'inclusivitat, rellevancia i
capacitat de resposta establerts a la norma AA1000 Accountability Principles Standard 2008
d'AccountAbility (AA1000APS).

Estandards i processos de verificacié

Hem dut a terme el nostre treball de verificacio d'acord amb la Norma ISAE 3000 Assurance
Engagements Other than Audits or Reviews of Historical Financial Information emesa per I'nterational
Auditing and Assurance Standard Board (IAASB) de la International Federation of Accountants (IFAC)
per proporcionar un nivell de seguretat raonable. Aixi mateix, hem aplicat I'AccountAbility 1000
Assurance Standard 2008 (AA1000AS), emesa per I'AccountAbility, per proporcionar una seguretat alta
sobre I'aplicacio dels principis establerts a la norma AA1000 APS i els indicadors d'acompliment de
sostenibiltat (seguretat alta de tipus 2),

El nostre treball ha consistit en I'aplicacié dels procediments que s'han considerat necessaris per a
suportar les nostres conclusions i reduir el risc d'un error material a un nivell acceptable. Aquests

es a

Reunions amb el personal de CaixaBank i de les societats dependents que han participat en
I'elaboracié del ICI per congixer els principis, sistemes | enfocaments de gestié aplicats.

Analisis dels processos per recopilar i validar les dades presentades en el ICI, incloent la revisié
i execucid de proves d'efectivitat sobre els controls automatics | manuals implantats en els
sistemes de recopilacio, carrega i tractament de la informacié.

Revisi6 de la seguretat i integritat de Iaplicacio utiitzada per CaixaBank per la recopilacié de la
informaci6 del ICI.

Revisi6 de les actuacions realitzades en relacié amb la identificacié i consideracié de les parts
interessades al llarg de I'exercici i dels processos de participaci dels grups dinterés a través
de I'analisi de la informaci6 interna i dels informes de tercers disponibles.

Analisi de la cobertura, rellevancia i integritat de la informacié inclosa a I'Cl en funcio de
Ienteniment de CaixaBank dels requeriments dels grups d'interés sobre els aspectes materials
identificats per forganitzacio i descrits en el apartat "Materialitat’, inclos en el capitol “Annexos™
del ICI.

Revisio de la informaci6 relativa als enfocaments de gestid aplicats i comprovaci6 de la
existéncia i abast de politiques, sistemes i procediments refatius a Responsabilitat Corporativa.

Analisi de I'adaptacio dels continguts de I'lCI als recomanats a la Guia G3.1

Comprovacié de que els indicadors centrals i sectorials inclosos en I'ICI es corresponen amb
els recomanats per la Guia G3.1 de GRI i el suplement sectorial del sector financer.

Comprovaci6, mitjiangant proves de revisid, basant-se en la seleccié d'una mostra, de la
informacié quantitativa i qualitativa corresponent als indicadors GRI que es descriven en el
apartat “Resum d'indicadors GRI" i la seva adequada compilaci6 a partir de les dades
subministrades per les fonts d'informacié de CaixaBank i les seves empreses filials.

Deloitie Advisory, 5 L Inscrita en el Registro Mercantil de Madrid, tomo 29,897, seccion 8", folo 21, hoja M-538045, inscripcion 14, €1 8-86466448.
Domiciio sodial: Paza Pablo Ruiz Picasso, 1, Tore Picasso, 28020, Madid

Responsabilitats de la
Direccié de CaixaBank i
de Deloitte

* La preparacio de I1CI
aixi com el contingut del

me ha sigut
amel

Conclusions

Sobre la base del treball realitzat, concloem que, excepte per les limitacions en I'abast del ICI o en la
cobertura dels indicadors que es descriuen en el apartat *Resum dindicadors GRI', la informaci6 de
Responsabilitat Corporativa de I1CI 2012 ha estat preparat, en tots els aspectes significatius, d'acord a
les directrius de la Guia per a l'elaboraci6 de Memories de Sostenibilitat de Global Reporting Initiative
versi6 3.1
Tanmateix, la informacio de Responsabilitat Corporativa de ICl 2012 ha estat preparat, en tots els
aspectes significatius, d'acord amb els principis d'inclusivitat, rellevancia i capacitat de resposta indicats
per la norma AA1000 APS 2008:
. Ca\xaBank ha un proces de ipaci6 dels grups dinterés que
permet el s el tali com es
descriven en ~ els apartats “Materiaitat i “Dialeg Pty o grups d'interés”, dels *Annexos” del

. ia: el procés de inacio de la itat suposa un dels
materials o rellevants per CaixaBank i els seus grups d'interés, tal i com es descriven en el
apartat “Materialitat’, dels *Annexos” del ICI.

Capacitat de resposta: CaixaBank respon amb accions | compromisos concrets als aspectes
materials identificats i en realitza un seguiment sobre els progressos que es resumeix en el
capitol “Compromisos 2012 i reptes 2013"

Observacions i Recomanacions

Addicionalment, hem presentat a la Direccié de CaixaBank les nostres recomanacions relatives als

aspectes de millora en la gestid de la Responsabiltat Corporativa i en laplicacié dels principis

dinclusivitat, rellevancia i capacitat de resposta. A es les més
. les quals no les en el present informe:

Inclusivitat i Rellevancia

EI' 2012 s'ha produiit la integracié amb Banca Civica, tant a nivell tecnologic com a operatiu, aixi com la
revisio, a la vista de les noves circumstancies, dels aspectes rellevants en responsabilitat corporativa.
Per facilitar aquest procés, durant la segona meitat de 2012 es va desenvolupar un Pla d'Acollida i
actuacions especifiques dirigides a empleats procedents de Banca Civica, aixi com accions de
comunicacié per als accionistes. CaixaBank haura de continuar en aquesta linia de treball durant el
2013 de cara a consolidar la integracié de Banca Civica, minimitzar els impactes dels riscos derivats
d'aquesta i facilitar la inclusio dels nous grups d'interés.

Daltra banda de a mateixa forma que en exercicis anteriors, Caixabank ha desenvolupat un estudi de
en la realitzacio a diferents grups dinterés
(Accionistes, Chents. Empleats i Proveidors), comparatives amb altres empreses del sector i contrast
amb diverses arees de 'Organitzacio. Donada la seva participacié estratégica en entitats financeres
d'ambit internacional, CaixaBank hauria de comengar a incorporar en la seva analisi de materialitat els
aspectes rellevants derivats de la internacionalitzacis, amb objectiu daprofundir en el coneixement
dels riscos i itats relatius a la Corporativa en la seva
i com afecten aquestes a Caxadank

Capacitat de resposta
El 2012, CaixaBank ha continuat millorant la integracio de la informacio financera i no financera.  peoiTTE, S
Addicionalment, ha avangat en la unificacio i homogeneitzacio del perlmelre do consalidacid dels

indicadors socials i amb la del negoci Iabast
dalguns indicadors cau. En exercics successivs CaixaBank naur de contiuar adequant o penmelre
del reporti d'informacié a totes les empreses que conformen el Grup.

Dialra banda, Caixabank ha desenvolupat un Portal de Proveidors a través del qual aquests han
d'aportar informacié per oferir els seus productes i serveis, estant prevista la seva implantacid,
progressiva durant el 2013 en tot el Grup. Seria recomanable que aquesta eina reflecleixi i serveixi dé
plataforma per a I'aplicacio de les politiques i procediments de la gesti6 responsable de la cadena de
subministrament.
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