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Bankia es una entidad financiera que opera fundamentalmente en Espafa vy cuyo
negocio se centra en banca de particulares y empresas, con una creciente apuesta

por la multicanalidad.

Por volumen de activos, es el cuarto banco del pais, lider en seis comunidades

auténomas: Comunidad de Madrid, Comunidad Valenciana, Region de Murcia, La Rioja,

Islas Baleares y Canarias.

Su actividad tiene como objetivo principal generar valor sostenible, recurrente y
orientado al largo plazo que responda a las expectativas de sus accionistas, clientes,

empleados vy de la sociedad en general.

En Bankia, trabajamos desde los principios para ser el banco preferido por la sociedad.
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RESUMEN
DE ALTIVIDAD

BANKIA CERRO EN 2020 UN
FJERCICIO MUY POSITIVO EN
TERMINQS DE NEGOCIO Y PUSO

FIN A SU PLAN ESTRATEGICO
2018-2020 CON LOS PRINCIPALES
HITOS DE GESTION CUMPLIDQS PESE
A LAS DIFICULTADES DEL ENTORNO.




El afio 2020 pasara a la historia como
el afo de la pandemia de la covid-19.

Acabamos de cerrar uno de los afios
mas complicados de nuestra historia
reciente, en el que, como sociedad,
nos hemos tenido que enfrentar a
una crisis sanitaria que, todavia a
dia de hoy, nos sigue dejando una
intensa huella, tanto en términos

de pérdida de vidas humanas como
socioeconémicas.

En términos de produccidn, el PIB
espanol ha retrocedido el 11% en el
afio 2020. Y, aungue esperamos una
recuperacion intensa de la economia
en 2021y 2022, no sera hasta
después de este afo cuando hayamos
retornado a los niveles precrisis.

Todos los sectores econdmicos de
nuestro pafs han sufrido en mavyor o

menor medida las consecuencias, no
solo del estricto confinamiento y sus
implicaciones en las decisiones de

ConsumMo o0 inversion, sino también de
la incertidumbre que sigue generando
el devenir de la enfermedad.

Y el sector bancario, como sector
ciclico, no ha sido inmune ni a esta
situacion ni a sus consecuencias.

Unas consecuencias que también se
han dejado notar en nuestra entidad.
Por un lado, desde que se produjo el
confinamiento en el mes de marzo,
hicimos el mayor de los esfuerzos para
estar cerca de nuestros clientes en un
momento en el que lo necesitaban
mas que nunca.

Como actividad esencial que somaos,
mantuvimos abiertas la practica
totalidad de nuestras oficinas con

el objetivo de prestar el mejor
servicio posible. Este hecho, junto
con un excelente funcionamiento
tanto operativo como de seguridad,
de nuestros canales digitales, ha
servido para que nuestra entidad
haya prestado en todo momento los
servicios financieros que nuestros
clientes necesitaban.

Esto no hubiera sido posible sin el
compromiso de los profesionales
de Bankia, que han demostrado de
nuevo a lo largo del ejercicio una
gran capacidad de adaptacion y



BANKIA Y EL SECTOR
FINANCIERO EN SU

una absoluta vocacion de servicio al
cliente.

Adicionalmente, vy ante el impacto

de la crisis sanitaria en la economia,
hemos disefiado soluciones y
productos para apoyar a familias vy
empresas afectadas por la paralizacion
de la actividad.

Hemos concedido moratorias de
hipotecas y de crédito al consumo para
los hogares que han perdido buena
parte de sus ingresos durante este ano.

Y, en paralelo, hemos ayudado a
financiar, junto al ICO, a miles de
empresas y auténomos, facilitando
nuevas lineas de financiacion con el
objetivo de seguir haciendo viables sus
proyectos empresariales.

De este modo, no solo nuestra entidad,
sino el conjunto del sector, nos hemos
convertido en parte de la solucion a
los problemas generados por la crisis,
ayudando a mantener las rentas
familiares y el tejido productivo de
nuestro pars.

Porque los esfuerzos realizados por el
sector bancario en los Gltimos afios en
términos de solvencia v liquidez, y el
apoyo de las autoridades monetarias
han permitido que en esta ocasion

los bancos contemos con el capital
y la fortaleza financiera para sequir
financiando a empresas y familias.

Las consecuencias economicas de la
crisis, junto con estas actuaciones que
hemos llevado a cabo, han tenido un
impacto directo en os resultados de
este ejercicio.

Durante el afo 2020, hemas dotado
unas provisiones extraordinarias

por importe de 505 millones de
euros, con el fin de hacer frente a las
consecuencias que la crisis generada
por la covid-19 pueda tener en nuestro
libro de crédito en el futuro. Estas
provisiones han incidido directamente
en nuestro beneficio después de
impuestos, gue ha alcanzado la cifra
de 230 millones de euros.

Sin embargo, nuestra entidad

ha sequido mostrando un gran
dinamismo comercial, como
demuestra el hecho de que un afo
mas hemaos conseguido cuotas de
mercado historicas en productos de
alto valor que habiamos definido
como prioritarios. Destacan la gestion
de fondos de inversidn, donde hemos
alcanzado una cuota del 7,5%, 0

la financiacion a empresas, donde
hemos superado, por primera vez, la
cuota del 8%.

Esta gran fortaleza comercial,

junto a una importante contencion

de los gastos, han dado lugar a que
nuestro resultado core haya aumentado
un 3,8%.

Asimismo, y a pesar de este entorno
complejo, nuestra capacidad de generar
capital de forma organica nos ha
permitido sequir aumentando nuestra
ratio de capital, que ha cerrado el afio
por encima del 15%.

Esta mejora de los principales
indicadares de gestion ha sido
constante durante los Gltimos tres
anos y nos ha llevado a cumplir con
gran parte de los objetivos que nos
habiamos propuesto para el cierre

del Plan Estratégico 2018-2020,

entre otros, la reduccion de activos no
productivos o la generacion de capital.

Cerramos, por lo tantag, con estos
resultados del afo 2020 el Gltimo ciclo
de la historia de Bankia con el orgullo
de haber alcanzado grandes hitos, pese
a haber hecho frente a una situacion
macroeconomica v, especialmente, de
tipos de interés, muy distinta a la que
dibujamos en nuestro plan estratégico.

La crisis provocada por la covid-19

esta teniendo un tremendo impacto
en el entorno financiero, afectando
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CARTA DEL
PRESIDENTE

DEMOSTRANDO UN GRAN

notablemente a los tipos de interés. A
dia de hoy, parece evidente que vamos
a tener tipos negativos en Europa por

un largo periodo de tiempo.

Este hecho supone un cambio
estructural en nuestro negocio, y ante
esta situacion, los bancos estamaos
obligados a dar una respuesta
estratégica.

Y es bajo esta perspectiva donde el
Consejo de Administracion, que va

en el pasado habia dedicado varias
sesiones al analisis de la consolidacion
del sector en Espafa v el posible papel
que Bankia podria jugar, entendio

que la anticipacion era un factor
estratégico clave.

Porque la anticipacién en un
momento de cambio abrupto del
entorno permite, no solo una mayor
opcionalidad, sino también que se
pueda afrontar la integracion desde
una mayor fortaleza financiera.

Por ello, el Consejo de Administracion
entendié que esta anticipacion se debia
concretar en la bUsqueda de un socio
con el que, unidos, consiguiésemos
asegurar tres puntos clave:

« Un tamano critico, para obtener
economias de escala vy asi mejorar
la eficiencia, disponiendo al mismo
tiempo de una mayor capacidad de
inversion en tecnologia e innovacion
de forma sostenida.

« Una mayor robustez financiera, con
un balance fuertemente provisionado
y bien capitalizado, con el objetivo
de poder afrontar con una mayor
fortaleza las consecuencias de la
crisis econémica.

« Una rentabilidad sostenible, gracias
a un mix de negocio equilibrado y
con una fuerte capacidad de generar
ingresas de fuentes diversificadas.

Pues bien, creo que el proyecto de
fusion con CaixaBank, que fue aprobado
en la Junta General Extraordinaria de
Accionistas del pasado 1 de diciembre,
cumple todos estos objetivos, al
convertirnos en parte del mayor grupo
financiero de nuestra pais, con unos
activos totales superiores a los 660.000
millones de euros y que contara con la
confianza de mas de 20 millones de
clientes.

Un proyecto que nace con una gran
calidad de balance y con un modelo
de distribucian Unico que, junto a una



significativa capacidad de generar
ingresos de manera equilibrada y a
las sinergias que se produciran tras la
integracion, sera capaz de mejorar la
eficiencia y la rentabilidad para todos
SUS accionistas.

Y, siendo todo ello fundamental, no
lo es menos que la consecucion de
estos objetivos se haga desde unos
valores y una cultura comuin, porque
es la Unica forma de mitigar el riesgo
de implementacion que toda fusion
conlleva.

Tanto Bankia como CaixaBank
compartimos un modelo de gestion
Cuva prioridad es sequir mejorando la
satisfaccion de nuestros clientes, algo
esencial para poder seguir generando
valor de una manera sostenible para
todos nuestros grupos de interés.

Lo hacemos con el convencimiento

de que debemos desarrollar un

modelo que acoja lo mejor de las dos
entidades. No se trata solo de sumar,
sino de crear una franquicia que mejore
las practicas que hoy desarrollamos
Cada entidad por separado.

Y ello lo debemos hacer desde

unos principios que, dado nuestro
origen, compartimos y que deben ser
potenciados, mas si cabe, de cara al
futuro.

Principios que recogen las expectativas
de los distintos grupos de interés:
los clientes, nuestro equipo, nuestros

EL PROYECTO DE FUSION
CON CAIXABANK QUIERE
IMPULSAR EL CRECIMIENTO

~

DE LA ECONOMIA ESPANOLA

Y CONTRIBUIR A SU
FORTALECIMIENTO

accionistas v, por supuesto, la sociedad
de la que formamos parte y de la que
estamaos a su servicio. Un proyecto

gue quiere acompanar e impulsar

el crecimiento que esperamos de la
economia espafiola y contribuir a su
fortalecimiento, tanto en el avance de
la digitalizacion, como en el desarrollo
de un entorno econémico Mas
sostenible.

Sobre estas bases, emprendemas juntos
un proyecto que, desde la humildad
siempre necesaria, tiene una enorme
ambicion.

La ambicion de liderar el sistema
bancario espanol en una etapa de
enorme transformacion como es la que
vamas a vivir en los proximas tiempos,
con el Unico objetivo de cumplir con
nuestro proposito, que no es otro

que sequir financiando a empresas

y familias, porque este es el mejor
medio de ayudar a la recuperacion
socioecandmica de nuestro pais.

JOSE IGNACIO GOIRIGOLZARRI
PRESIDENTE DE BANKIA

01. RESUMEN DE ACTIVIDAD
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ENTORNO

MACROECONOMICO

El afo 2020 fue excepcionalmente
negativo para la economia mundial. La
fuerte expansion de la covid-19 entre
marzo vy abril provoco una recesion
global histérica, la mas grave desde la
Il Guerra Mundial, como consecuencia
de las medidas de confinamiento.

Exceptuando China, que tuvo un gran
éxito en el control de la pandemiay
logrd cerrar el aflo con un crecimiento
positivo del PIB, el resto de las
principales economias sufrid severas
contracciones, aungue de intensidad
desigual, dependiendo de su estructura
econémica, la magnitud de las ayudas
pUblicas y la gestion sanitaria. En la
UEM, los efectos de la crisis fueron tan
desiguales que supusieron una nueva
amenaza de fragmentacion. Esto llevd
a la UE a firmar un acuerdo historico,
dando el visto bueno a un Fondo de
Recuperacion por 750.000 millones,
que, junto al programa SURE de
empleo v las lineas blandas de crédito
a gobiernos del MEDE y a empresas

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

del BEI, elevaron las ayudas hasta
1,3 billones de euros.

Este impacto sobre la economia
provoco un fuerte castigo en los
activos de riesgo, lo que unido a las
tensiones de liquidez sufridas por
mercados como el de papel comercial,
el interbancario vy el de deuda publica,
llevaron a los bancos centrales a
actuar con rapidez y contundencia.

La Fed bajo sus tipos de interés 150
puntos basicos, recortd el coeficiente
de caja al 0%, establecid un nuevo

QE ilimitado en volumen y extension
temporal y activo varias facilidades
que le han permitido intervenir en casi
todos los segmentos del mercado. El
BCE amplid su QE (APP) en 120.000
millones de euros hasta finales de 2020
y lanz6 otro nuevo (PEPP) por 750.000
millones, que posteriormente amplid
hasta 1,85 billones. También aprobd
nuevas inyecciones de liquidez a largo
plazo, mejorando sus condiciones.

La actuacion de los bancos centrales

y los avances registrados en los
tratamientos y vacunas permitieron una
continua recuperacion de los activos

de riesgo, una fuerte caida del euribor

a 12 meses, hasta minimos histéricos
proximos al -0,51%, v un descenso

de las primas de riesgo de los bonos
periféricos, situandose la tir espafiola

a 10 anos cerca del 0%.

LA ECONOMIA.ESPANOLA,
MUY.CASTIGADA.POR
LA PANDEMIA

La economia espafiola se vio
totalmente condicionada por la
covid-19. Su aparicion supuso un
importante shock negativo y trastoco
las previsiones iniciales, que apuntaban
a una prolongacion de la etapa
expansiva. La declaracion del estado

de alarma el 14 de marzo limito la
movilidad en el pais y paralizo gran
parte de la actividad productiva, lo

que condujo a una contraccion histérica
del PIB en el primer semestre.

Aungue el posterior levantamiento

de las restricciones permitio iniciar
una fase de reactivacion gradual de

la actividad, esta fue incompleta y
asimétrica entre regiones, sectores

y agentes. Ademas, desde el verano

se observo una progresiva pérdida

de empuje de la recuperacion, en un
contexto de aumento de los rebrotes
que llevé a un nuevo estado de alarma.



EL PIB cerr6 2020 con una abrupta
contraccion del 11%, un ajuste
desconocido desde, al menos, la guerra
civil espafiola. El impacto de la crisis
fue mas acusado que en otros paises de
nuestro entorno, debido a una evolucion
de la pandemia mas desfavorable y a
unas restricciones mas duras al inicio
de la crisis. También contribuyo a
amplificar el impacto el mayor peso de
las actividades terciarias, sobre todo las
ligadas al turismo, asi como algunas
caracteristicas del tejido productivo,
como la elevada temporalidad de

la ocupacion o el reducido tamafio
empresarial.

La respuesta de la politica econémica
resultd fundamental para mitigar

el impacto de la crisis sobre los
colectivas mas desfavorecidos, la
actividad, el empleo y las rentas

de los agentes, asi como para
aliviar los problemas de liquidez

de las empresas. Las actuaciones

se dirigieron a proteger el tejido
productivo para facilitar una rapida
reactivacion de la economia una vez
superada la crisis. Entre las medidas
adoptadas, destacan los ERTE y

las lineas ICO.

La pandemia se dejo sentir sobre el
mercado laboral, sobre todo en las
ramas productivas mas afectadas por
las medidas de distanciamiento social,
si bien es cierto que la destruccion

de empleo se vio amortiguada por la
amplia utilizacion de los ERTE.

Tras perderse casi un millén de afiliados
a la Seqguridad Social entre mediados

de marzo v el cierre de abril, la mejora
posterior permitié recuperar buena parte
del empleo perdido y cerrar el afo con
18,9 millones de afiliados, una cifra

por debajo del cierre de 2019 (19,26
millones). A esto hay que afiadir que a
31 de diciembre todavia permanecian
en situacion de ERTE mas de 755.000
trabajadores, lejos del maximo alcanzado
a finales de abril (casi 3,6 millones).

Todos los componentes de la demanda
contribuyeron al desplome del PIB,
salvo el gasto de las administraciones
pUblicas, en linea con los recursos
destinados a amortiguar el impacto

de la pandemia sobre familias y
empresas. El consumo de los hogares
sufrid un notable retroceso, pero inferior
al de su renta, por lo que su tasa de
ahorro se dispard hasta maximos

historicos. Aunque existio un cierto
ahorro precaucion, la mavyor parte fue
ahorro forzoso o involuntario, dada

la imposibilidad de consumir ante el
cierre de los comercios.

La inversion fue el componente que
sufrié un mavyor ajuste, lastrado por

las limitaciones a la actividad, el
debilitamiento de las expectativas, la
elevada infrautilizacion de la capacidad
productiva instalada y el deterioro

de la posicion financiera del sector
empresarial.

La demanda exterior tuvo una
contribucion negativa a la evolucion del
PIB por el hundimienta de los ingresos
por turismao.

La economia espafiola logré mantener
la capacidad de financiacion, si bien con
una notable reduccion del saldo positivo
(1,3% del PIB en el 3T20, minimo
desde 2012): la intensa ampliacion del
déficit pUblico, lastrado por el gasto
para hacer frente a la pandemia, junto
con el efecto de los estabilizadores
automaticos, fue contrarrestada en
parte, por la sensible mejoria de la
posician financiera de los hogares.

01. RESUMEN DE ACTIVIDAD
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PREVISIONES
'ECONOMICAS

PARA 2021

El afio 2021 se percibe
sustancialmente mejor que 2020

para la economia global, gracias a los
buenos resultados provisionales de las
vacunas mas adelantadas, que pueden
permitir la desaparicion gradual del
shock por covid-19.

Ademas, es previsible que la actividad
econdmica se vea apoyada por nuevas
medidas fiscales y monetarias, tanto
en Europa como en EEUU, v por

una menor incertidumbre politica
(cierre del Brexit y un nuevo gobierno
estadounidense mas predecible).

10
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En consecuencia, el escenario mas
probable es que la recuperacion se
vaya consolidando en las principales
economias desarrolladas vy que se
eviten las recaidas derivadas del fuerte
vinculo entre movilidad/socializacion y
contagios sufridas en 2020.

En el &mbito monetario, los bancos
centrales mantendran sus estimulos
durante buena parte del ano, con

el fin de sostener unas condiciones
financieras acomodaticias que permitan
superar, lo antes posible, los costes

de la actual crisis sobre la estructura
productiva y converger con el objetivo
de inflacion.

En el caso concreto del BCE, mantendra
su programa de compra de activos

de emergencia vy las operaciones de
financiacion a largo plazo hasta final
de ano, siendo muy poco probable que
efectUe bajadas en el tipo de referencia.

Esta aportacion de la politica monetaria
y un contexto econémico que deberia
tender a mejorar gracias a la vacunacion
de la poblacién contra la covid-19
favoreceran una revalorizacion de los
activos de riesgo, la consolidacion

de una tendencia alcista en las
rentabilidades de la deuda, aungue con
una intensidad limitada, mientras que el
euribor a 12 meses deberia oscilar entre
-0,50% v -0,45%.



Tras la debacle de 2020, las

expectativas para la economia espafiola

en 2021 son esperanzadoras, en un
contexto de mejora de la confianza de
los agentes, gracias al desarrollo de
vacunas efectivas contra la covid-19 y
una mayor capacidad de tratamiento.

En cualquier caso, el debilitamiento
observado en el tramo final de 2020 v el
repunte de la crisis sanitaria a principios
de 2021 anaden incertidumbre al
escenario y apuntan a una recuperacion
mas débil y tardia, de modo que se
estima que el PIB crecera en 2021 en
torno a un 6%. La recuperacion de los
niveles de actividad previos a la crisis
tardara en llegar —habra que esperar al
menos hasta finales de 2022—, ya que
es previsible un deterioro del potencial
productivo de la economia, dados los
dafios en el tejido empresarial y en el
mercado laboral.

Al margen de la propia evolucién de
la pandemia, este escenario no esta
exento de riesgo. En el exterior destaca
la evolucion futura de las relaciones

comerciales entre Estados Unidos y China.

1l

A nivel interno, serd fundamental

la capacidad de adaptacion de las
politicas econdémicas a un entorno muy
complicado y cambiante. Los esfuerzos
deben sequir orientados a combatir

la crisis sanitaria y las consecuencias
econémicas derivadas de las medidas
adoptadas para su contencién hasta
alcanzar una recuperacion sélida y
sostenida. Hay que poner especial
atencion en aquellos agentesy
sectores mas afectados por la crisis,
manteniendo las ayudas e impulsando
politicas activas de formaciony
reciclaje de la mano de obra.

Pero no hay que olvidar otras
actuaciones de politica econémica
orientadas a fomentar el crecimiento
a medio vy largo plazo. En este sentido,
un factor relevante serd la capacidad
de la economia para movilizar y
asignar eficientemente los fondos
europeos para la reconstruccion (Next
Generation EU), en la medida en que
pueden apoyar de forma decisiva la
recuperacion y elevar la capacidad de
crecimiento potencial.

APROXIMADAMENTE

01. RESUMEN DE ACTIVIDAD
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'ENERO

Bankia anuncia la venta del 15% de
Caser a Helvetia por 166 millones
de euros, con un impacto positivo
estimado en la ratio total solvencia
de Bankia de 13 puntos basicos.

'FEBRERO

Bankia entra a formar parte del
Indice de Igualdad de Género
de Bloomberg y se incorpora

al Observatorio Espafiol de la
Financiacion Sostenible.

Bankia celebra Junta General de
Accionistas en la que se aprueba el
pago del dividendo con cargo a los
resultados de 2019.

Fitch sit0a los ratings de Bankia en
‘Rating Watch Negative’.

Medidas covid: Bankia refuerza sus
canales digitales para facilitar la operativa
a sus clientes durante el confinamiento,
anuncia el adelanto del abono de las
pensiones de la Seguridad Social, relaja

el cobro de comisiones a los clientes con
ingresos domiciliados afectados por la
crisis v lanza un paquete de medidas para
ayudar a sus clientes auténomas, pymes
vy grandes empresas a hacer frente a la
dificil situacion econdémica generada por
la covid-19. También pone en marcha
moratorias en hipotecas y en crédito al
consumo dirigidas a clientes en situacion
de vulnerabilidad.

ABRIL

DBRS Ratings ratifica el rating
emisor a largo plazo de Bankia en
‘BBB (high)’, revisando la perspectiva
a estable desde positiva, y S&P
Global Ratings ratifica el rating a
largo plazo de Bankia en ‘BBB’, con
perspectiva estable.

Medidas covid: Bankia adelanta

el abono de la prestacién por
desempleo, presenta el préstamo
y la cuenta de crédito empresarial
ICO COVID-19, pone en marcha

un servicio gratuito de compra a
domicilio para clientes pensionistas
en colaboracion con Alares y lanza
un simulador online para que
afectados por la crisis comprueben
si pueden solicitar la moratoria
hipotecaria o de consumo.




‘MAYO

El Consejo de Administracion de
Bankia aprueba la creacion de la
Comision de Tecnologia e Innovacion.

Medidas covid: Bankia adelanta el
primer pago a los desempleados en
situacion de ERTE.

Bankia llega a un acuerdo con
Cecabank para el traspaso de su
negocio de depositaria institucional
de fondos por un importe de 170
millones de euros mas cobras
variables en funcion de objetivos.

JUNIO

Bankia v CREA SGR firman una linea
de 50 millones para apovar a las
industrias creativas y culturales de
toda Espana.

Bankia lanza Bankia Shop v el espacio
Agro Digital dentro de Bankia.es.

Bankia, a través de ‘Bankia Fintech
Venture’, comunica la adquisicion
del 20% del capital de Finweg,
plataforma fintech que desarrolla
nuevos medios de pago electronicos
basados en tecnologia blockchain

y que permite gestionar contratos
entre empresas.

Bankia y Acciona firman un
préstamo ‘verde’ de 100
millones de euros para el
desarrollo de un proyecto edlico
en Australia.

El BCE aprueba los modelos internos de
calculo del riesgo de crédito de la cartera
hipotecaria (IRB) minorista de Bankia.

El Consejo de Administracion de
Bankia aprueba la fusion de la
entidad con CaixaBank.

Tras el anuncio de acuerdo de fusion,
S&P Global Ratings sitUa el rating a largo
plazo de Bankia, ‘BBB', en vigilancia
positiva (‘CreditWatch positive’); DBRS
sit0a en Revision Positiva (Under Review
Positive) la calificacion ‘BBB (high)’ de
Bankia, y Fitch, por su parte, sit0a el
rating largo plazo de Bankia (‘BBB’)

en ‘Rating Watch Positive’.

Bankia presenta el ‘humanismo digital’,
su forma de relacionarse con los
clientes basada en el asesoramiento
personal complementado con la mas
avanzada tecnologia.

Bankia celebra su tercer encuentro
con accionistas de manera virtual

para explicar el acuerdo de fusion

con CaixaBank.

Bankia es reconocida por el indice Dow
Jones de Sostenibilidad Europeo como
una de las empresas mas sostenibles.

DICIEMBRE

La Junta General Extraordinaria de
Accionistas de Bankia aprueba la
fusion de la entidad con CaixaBank.




14

01.4

CONTRIBUCION
A-LOS-ODS

Bankia es una entidad comprometida
con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible y focaliza sus esfuerzos

en cuatro ODS prioritarios (4, 8, 11

y 13) y uno transversal (17). Esta
contribucién también permite impactar
en otros ODS como Energia asequible

y no contaminante (ODS 7); Industria,
innovacion e infraestructura (ODS 9);
Igualdad de género (ODS 5) y Reduccion
de las desigualdades (ODS 10), ademas
de en los ODS Produccién y consumo
responsables (ODS 12); Vida submarina
(ODS 14); Fin de la pobreza (0DS 1), y Paz,
justicia e instituciones s6lidas (ODS 16).

0DS

CONTRIBUCION
DE BANKIA

ESTRATEGIA

IMPACTO

13 I‘:l[];gllﬂlnﬂllMA
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0DS 13
Accion por el clima

Adoptar medidas urgentes para
combatir el cambio climatico
y sus efectos

Bankia incorpora

el respeto al
medioambiente y

la lucha contra el
cambio climatico en
su modelo de
gestion responsable
como dos variables a
tener en cuenta

Plan de Ecoeficiencia y Cambio
Climatico 2017-2020

Neutralidad de emisiones
de CO, en 2020

Reduccion de un 59,8% de
las emisiones de CO, desde 2018

Implantacion de la estrategia
interna para el establecimiento de
un precio interno del carbono

Financiacion sostenible

Contribucion a la movilizacion de
18.675 millones de euros
en financiacion sostenible

31 operaciones para proyectos de
energias limpias por mas
de 800 millones de euros

Linea de convocatorias
medioambientales y de desarrollo
sostenible

11 convocatorias medioambientales
gue han permitido apoyar 49
proyectos con 480.000 euros

Plan para incrementar el peso
de los activos gestionados bajo
criterios ASG

Estimacion de elevar un 26% el
patrimonio gestionado con
criterios ASG a 2021

Adhesion de Bankia AM a los
Principios de Inversion Responsable

6.100 millones de euros en
patrimonio gestionada bajo criterios
de inversion socialmente responsable

Comercializacion de fondos de
inversién sostenibles e inversion en

infraestructuras v tecnologias limpias

Fondos ‘Bankia Futuro Sostenible’,
‘Bankia Mixto Futuro Sostenible’, ‘Bankia
Garantizado Valores Responsables’ y
‘Bankia Index Clima Mundial

INFORME ANUAL 2020 BANKIA



BANKIA HA ALCANZADO
LA NEUTRALIDAD DE

EMISIONES DE CO, EN 2020

0DS

CONTRIBUCION
DE BANKIA

ESTRATEGIA

IMPACTO

0DS 11
Ciudades y comunidades
sostenibles

Lograr que las ciudades vy los
asentamientos humanos sean
inclusivos, sequros, resilientes y
sostenibles

Bankia promueve

la inversion,
financiacion e
innovacion en
infraestructuras y
servicios que
mejoren la calidad
deviday la
sostenibilidad de las
ciudades

Financiacion a particulares y

empresas para acceder a productos

financieros que permitan su
desarrollo personal y profesional

Concesién de 6.513 hipotecas
para menores de 35 anos por
695,54 millones de euros

305 alquileres sociales firmados en

2020 para colectivos vulnerables

Préstamos v renting para
vehiculos de bajas emisiones
por 13,5 millones

Negocio agro

378 oficinas especializadas

56.857 agricultores
y ganaderos financiados

Programas de desarrollo
local y rural con fundaciones y
asociaciones sin animo de lucro

5,8 millones invertidos

605.000 beneficiarios directos
en 506 proyectos apoyados

Promocion de la
movilidad sostenible

Mas del 97% de los vehiculos
de la flota propia son hibridos

01. RESUMEN DE ACTIVIDAD
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01.4
CONTRIBUCION
A-LOS.ODS

CONTRIBUCION
0DS DE BANKIA ESTRATEGIA IMPACTO
Firma de los ‘Principios para el
Empoderamiento de la Mujer’
de la ONU y Adhesion al
TRABAJODEGENTE Bankia, como Codigo de Principios sobre

Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

o

0DS 8
Trabajo decente y crecimiento
econémico

Promover el crecimiento
econdmico sostenido, inclusivo
y sostenible, el empleo plenoy
productivo y el trabajo decente
para todos

entidad financiera,
proporciona

empleo decente
garantizando
condiciones dignas
para sus empleados
y Su cadena de valor,
ademas de impulsar
el emprendimiento
y el desarrollo
profesional. También
apaya a pymes

y a autébnomos

para desarrollar su
actividad e impulsa
la insercién laboral a
través de su accion
social

Diversidad Generacional

100% de la plantilla

Empresa responsable
P P con contrato indefinido

con sus profesionales

99,9% de los profesionales recibe
aportacion al plan de pensiones

125 profesionales promocionados
internamente en 2020,
el 52% mujeres

417,7 millones de euros

3 concedidos a autonomos en 2020
Fomento de la financiacion de

pymes y auténomas
8.782 millones de euros

concedidos a pymes en 2020

Proyectos de empleo e insercion 55.739
laboral con especial foco en beneficiarios
colectivos vulnerables directos

INFORME ANUAL 2020 BANKIA




CONTRIBUCION

0DS DE BANKIA ESTRATEGIA IMPACTO
Proyectos de educacion y 3,04 millones de euros
mejora de la empleabilidad de inversion

EDUCACION
DECALIDAD

]

0DS 4
Educacion de calidad

Garantizar una educacion inclusiva,
equitativa y de calidad y promover
oportunidades de aprendizaje
durante toda la vida para todos

Bankia tiene un
firme compromiso
con la capacitacion

y la educacién
financiera de la
sociedad espafiola,
una educacion
inclusiva y de calidad
que promueva el

conocimiento y

las competencias
necesarias

para una mejor
gestién personal y
profesional, ademas
de mejorar el acceso
al empleoy al
emprendimiento

Programa de FP Dual

Incorporacion de un 28,6% de

los estudiantes de las tres
promaciones del programa FP Dual
de Bankia a la plantilla del banco

Fundacion Bankia por la
Formacion Dual

440 acuerdos de
colaboracion con empresas

96 programas realizados

308 acuerdos de colaboracion
con centros educativos

4.560 alumnos formados

Educacion financiera

469.342 usuarios de Bankademia

Programas especificos con entidades
sin animo de lucro para impulsar lineas
de empleo en sectores demandados

y favorecer la empleabilidad en
colectivos vulnerables

51.689 beneficiarios

0DS

CONTRIBUCION
DE BANKIA

ESTRATEGIA

IMPACTO

1 7 ALIANZAS PARA
LOGRAR

LOS OBJETIVOS

0oDS 17
Alianzas para lograr los objetivos

Revitalizar la alianza mundial para
el desarrollo sostenible

Bankia defiende a
través de grupos
sectoriales v alianzas
pUblico-privadas

los intereses de sus
grupos de interés en
materia econémica,
social, ambiental y
de buen gobierno
corporativo. El
establecimiento de
alianzas es clave para
el intercambio de
conocimiento vy para
impulsar proyectos
que contribuyan

a los Objetivos de
Desarrollo Sostenible

Alianzas nacionales e
internacionales

Adhesion a Pacto Mundial,

ONU, Spainsif, Forética, Fundacion
Alares, Fundacion Ecodes,
Fundacion Seres, Fundacion
Corporate Excellence, Fundacion
LIMME, COTEC, CECA y CEOE

Colaboracion con instituciones
financieras pblicas

ICO, BEIl'y Sociedades de
Garantia Reciproca

Alianzas con ONG para impulsar la
conservacion ambiental

Apoyo a 925 ONG, a través de
25 convocatorias sociales v
medioambientales, con mas de
645.000 beneficiarios

Alianzas en innovacion v fintech
para el desarrollo sostenible

Alianza con Everis Energfa y Aenor
para el desarrollo de un market
place para la gestion de
reduccion de emisiones de

gases efecto invernadero

Alianza con Finweqg para la
explotacion de un servicio que evite
el consumo de papel y reduzca los
riesgos operativos entre empresas
al buscar la figura de titulos de valor
digitales con plena validez juridica

EL 80% de startups de la convocatoria
Bankia Fintech by Innsomnia firman
un acuerdo comercial con Bankia,
como el firmado con The Logic Value
para el desarrollo de un rating de
empresas que tenga en cuenta os
parametros ASG, o can Tickendy y
Donext, entre otros

01. RESUMEN DE ACTIVIDAD
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SHES

VALOR
ECONOMICO,
SOCIAL.Y

MEDIOAMBIENTAL

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

BANKIA HA DEVUELTO AL
ESTADO 3.303 MILL S

DE EURQOS DE LAS AYUDAS
RECIBIDAS

El objetivo principal de Bankia como
entidad financiera es generar valor para
sus accionistas, lo que le permite sequir
avanzando en el retorno de la inversion
al Estado. A cierre de 2020, Bankia
habia devuelto 3.303 millones de euros
de las ayudas puUblicas recibidas.

La generacion de valor de Bankia se
produce a partir de la escucha de los
grupos de interés y la satisfaccion

de sus necesidades, porque ninguna
empresa puede crecer de manera
sostenible si opera al margen de las
demandas de la sociedad, de sus
clientes y de sus profesionales. Para
ello, el banco cuenta con un Gobierno
corporativo transparente, realiza

una adecuada gestion del riesgo y
desarrolla su actividad de una manera
responsable.




PROCESO.DE.CREACION.DE.VALOR

= & e

"

CAPITALES D FINANCIERO HUMANO SOCIAL/RELACIONAL AMBIENTAL MANUFACTURADO
Solidez financiera y Formacion, gestion Comunicacion con los Neutralidad de Mantenimiento e inversion
patrimonial por una y atraccion del grupos de interés emisiones de la red de oficinas y
adecuada gestion talento canales digitales
del riesgo Inversion social 100% energia verde
Diversidad e Innovacion del negocio
igualdad Acceso a servicios bancarios Financiacién sostenible
Gobierno
‘ % corporativo
\XE)
ENTORNO OBJETIVOS

ECONGOMICO 2020
Clientes satisfechos
Equipos comprometidos
Gestion responsable
Gestion del riesgo

Recesion global
histérica derivada de
la expansion de la

Contraccion del
11% del PIB espafiol
consecuencia del
impacto de la

papderig Plan Estratégico
: e 2018-2020
Tipos de interés en
negativo desde 2016 I
CREACION DE
VALOR 2020

Valor econémico Valor social Valor medioambiental
Beneficio neto 100% profesionales con Contribucién a la movilizacion
230 Mn€ contrato indefinido de financiacion con
bt : objetivos sostenibles
Financiacion concedida a Inversion social 18.675 Mn€
familias y empresas 22,9 Mn€
38.055 Mn€ Emisiones de CO,

Beneficiarios de proyectos de

: 1 evitadas
empleo e insercion laboral

Pago de dividendo 29.716 tn

352 Mn€ 55.739 personas

01. RESUMEN DE ACTIVIDAD
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Bankia es una entidad que opera en
territorio nacional, con una fuerte
presencia en las zonas de origen:
Comunidad de Madrid, Comunidad
Valenciana, La Rioja, Canarias, Baleares
y Regidn de Murcia. El banco mantiene
el 5% de sus oficinas y el 16% de su
red de cajeros en zonas poco pobladas,
facilitando el acceso a las servicios
bancarios.
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. > 14% CUOTA DE MERCADO

B 6% - 14% CUOTA DE MERCADO
| < 6% CUOTA DE MERCADO
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CUQTASDE

'MERCADO

2020 2019
ggo;sg%iir;wfrcado por volumen 9.41% 9.97%
Cuota de mercado en oficinas
particulares* 9.34% 5.15%
gg%arjthagercado en facturacion 1253%  11.79%
ﬁg%%?e mercada en sequros de 6,19% 6.56%
Cuota de planes de pensiones
individuales 791% 7.93%
Cuota de hipotecas (stock) 1217%  12,46%
Cuota de crédito a hogares (stock) 10,61%  10,91%
Cuota de depdsitos a hogares 10,48%  11,01%
Cuota de fondos de inversion 7,51% 7,05%

1. Datos del mes de septiembre.

Fuentes: Banco de Espafa, Inverco e ICEA.

RED
'MULTICANAL

2020 2019
TOTAL OFICINAS BANKIA 2.296 2.432

Universales 1578 1.656

Perimetrales 316 374

Agiles 122 125

Ventanilla desplazada 78 82

Centros + Valor 13 13

Centros Conecta con tu Experto 69 61

Centros de empresa 59 65

Corner de empresa 5 5

Centros de Banca Privada 16 16

Centros de recuperaciones 34 29

Qﬂcinas (_je representacion 3 3

(internacionales)

Centros de Banca Corporativa 3 3
Sucursales en zonas poco pobladas 115 115
Cajeros automaticos 5.182 5.361
Egjceor%soffatgg;atmos en zonas 824 535
NUmero de ofibuses 14 14

01.RESUMEN DE ACTIVIDAD 21
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ACTIVIDAD
COMERCIAL

A pesar de la dificultad del entorno
vivido en 2020 derivado de la covid-19,
Bankia cerrd un aflo muy positivo en
términos de negocio, con importantes
crecimientos en crédito a empresas,

en produccion hipotecaria v en fondos
de inversion.

La entidad elevd hasta los 38.055
millones de euros el total de nuevos
créditos concedidos a familias y
empresas (+67,6%). El volumen

de financiacion a pymes crecio un
154%, hasta los 8.782 millones de
euros, mientras que la financiacién a
autonomos se situd en 417,7 millones
de euros a cierre de 2020, frente a los
230,2 millones de un afio antes.

La financiacién a empresas alcanz6
los 23.377 millones de euros, que
comparan con los 12.629 millones
otorgados un ano antes. El stock de
crédito concedido a clientes de Banca
Corporativa, por su parte, supero los
22.331 millones de euros.

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

VOLUMEN DE
FINANCIACION
A EMPRESAS

— —

o

W

41 K4

CLIENTES
CONECTA CON
TU EXPERTO

e —

Las formalizaciones hipotecarias
llegaron hasta los 3.348 millones de
euros, frente a los 2.929 de 2019. Del
importe total formalizado, el 67%
correspondid a préstamos hipotecarios
a tipo fijo, mientras que el loan to value
medio de todas las hipotecas generadas
en el afo fue del 65%.

El volumen de activos gestionados en
fondos de inversion rebaso la cota de
los 20.000 millones de euros. En planes
de pensiones, esta cifra crecid hasta

los 8.388 millones de euros.

El confinamiento domiciliario que se
produjo a partir del mes de marzo
disparo el uso de los canales digitales
del banco: mas de 3,6 millones de
personas usaron Bankia Online a

lo largo del ejercicio y cerca de 3,6
millones de usuarios operaron a través
de la nueva app de Bankia.

Los clientes digitales superaron los 4
millones de personas, que equivalen a

| 4
A '\.u,
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mas del 60% del total de clientes de
todo el banco, y el nOmero de usuarios
del servicio Conecta con tu Experto
crecid hasta los 965.898.

El ejercicio 2020 también fue positivo
en el segmento de tarjetas: se emitieron
mas de 9,6 millones de plasticas y se
facturaron 33.032 millones de euros.
Ademas, la facturacion con tarjetas en
comercio electronico se elevod hasta los
4.145,1 millones de euros.



VOLUMEN.DEFINANCIACION,ACTIVOS

GESTIONADOS Y MEDIOS DE PAGO

Datos en millones de euros 2020 2019
Volumen de nuevos créditos

i 38.055 22.704
Volumen de financiacion

concedida a particulares %372 e/
Volumen de financiacion

concedida a pymes 0 3436
Volumen de financiacion

concedida a autbnomos 4177 2302
Volumen de financiacion

concedida a empresas £3.377 lebcd
Formalizaciones de

hipotecas 3.348 2.929
Volumen de negocio de

Bankia Banca Privada 7.379 7.313
Stock de crédito concedido a

clientes de Banca Corporativa 2e.331 16,963
\olumen de activos

gestionados en Fondos de 20.756 19.497
inversion

Volumen de activos

gestionados en Planes de 8.388 8.243
pensiones

Volumen de primas netas

emitidas en Bancaseguros 0% 230
Tarjetas emitidas (millones) 9,6 9,3
Importe facturacion tarjetas

en comercio electronico 41451 3.434,9
TPV 173.926 70827

CLIENTES Y
PARTICIPES

2020 2019
Clientes particulares 7.086.601 7.386.168
Clientes autbnomos S22 e 5337
Clientes pyme 166415 - 2014123
Clientes agro 60.430 67.030
Clientes empresa 28.542 29.697
Clientes Banca Privada 12.145 10.628
Clientes de bancasequros
de riesqo y de ahorro 1.556.407 1.605.286
Clientes digitales 4.083.644 3.738.666
Clientes Conecta con tu
Experto 965.898 749.881
Usuarios de Bankia Online 3.608487 3.217.298
Usuarios Bankia Online
Empresas 180929« 191.190
Usuarios app Bankia BIORNBIIBE2881:310
Participes Bankia Fondos BO/BEES 58692
Participes Bankia Pensiones 847996 856.141

01. RESUMEN DE ACTIVIDAD
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FUSION
CAIXABANK
BANKIA

La evolucion de los tipos de interés y

el contexto econdmico-financiero de
2020 han generado un caldo de cultivo
idoneo para las fusiones bancarias.

En el sector financiero en general, la
caida del margen de intereses v de los
ingresos por comisiones, pero, sobre
todo, el aumento de las dotaciones por
deterioro de activos en anticipacion
del potencial impacto negativo de la
pandemia sobre la calidad crediticia
han provocado un fuerte retroceso en
los resultados bancarios en el afio.

Ademas, las perspectivas de
rentabilidad han empeorado por la
revision a la baja de las previsiones
de crecimiento y el mantenimiento de
tipos de interés en negativo durante
mas tiempo del esperado.

En este contexto, v ante las limitaciones
para incrementar ingresos, la reduccion
de costes operativos se ha erigido

como una alternativa para mejorar la

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

eficiencia y la rentabilidad. Este tipo
de operaciones elevan la capacidad
para generar ingresos mas sostenibles
y diversificados y permiten a las
entidades tener un balance con un
perfil crediticio mas equilibrado.

Las fusiones constituyen una
herramienta Gtil para acometer estos
objetivos, permitiendo la creacion de
economias de escala y mejorando ast
la capacidad de las entidades para
afrontar otros retos estructurales,
como la transformacion digital.

Se abre pues la puerta a un nuevo
proceso de consolidacion dentro del
sistema bancario europeo, impulsado
por los organismos reguladores

y supervisores, que no solo han
intensificado en los Ultimos meses
sus llamamientos en apoyo de las
fusiones, sino que han ido mas

alla, a través de la relajacion de las
condiciones impuestas, destacando
la reduccion de los requerimientos

minimos de capital para las entidades
resultantes. Todo ello con el objetivo
de reforzar la resiliencia del sector y su
capacidad para sequir apoyando a la
economia real.

Este proceso, eminentemente domeéstico
hasta el momento (debido, entre otros
factores, a la generacion de mayores
sinergias), esta siendo liderado por la
banca espafola con las operaciones de
CaixaBank-Bankia vy Unicaja-Liberbank.

UNA ENTIDAD prER DEL
MERCADO ESPANOL

El 1 de diciembre de 2020, la Junta
General Extraordinaria de Accionistas de
Bankia aprobo la fusion de la entidad con
CaixaBank, una operacién que daréa lugar
al primer banco de Espafa por volumen de
activos (valorados en 664.000 millones de
euros) y que esta previsto que se complete
en el primer trimestre de 2021.

El proyecto de fusién por absorcion de
Bankia por CaixaBank consiste en una
ecuacion de canje de 0,6845 acciones
ordinarias nuevas de CaixaBank por cada
accion de Bankia. El precio pactado incluye
una prima del 20% sobre la ecuacion de
canje a cierre del 3 de septiembre de 2020,
antes de la comunicacién al mercado de
la existencia de negociaciones sobre la
operacion. Ademas, supone una prima

del 28% sobre la media de ecuaciones de
canje de los tres meses anteriores al

cierre del 3 de septiembre.



La entidad resultante, que operara
bajo la marca CaixaBank, serd el banco
de referencia en Espafia, con mas de
20 millones de clientes, una cuota en
créditos vy depdsitos del 25% v 24%,
respectivamente, y una presencia
geografica diversificada v equilibrada.

La cuota de mercado en ahorro a largo
plazo de la nueva entidad alcanzara el
29% v la cuota en crédito al consumo
rondara el 23%, mientras que la cuota
en financiacion hipotecaria sera del
28%, aproximadamente.

En un horizonte de cinco anos,

la previsidn supone generar
progresivamente sinergias de ingresos
de 290 millones de euros anuales.

Por otro lado, se estima consequir
ahorros recurrentes de costes de 770
millones de euros anuales (de forma
plena a partir de 2023), que mejoraran
la ratio de eficiencia hasta situarla en
niveles muy competitivos (ratio de
eficiencia proforma a 2019 del 47,9%
incorpaorando el 100% de las sinergias).

Tras saneamientos adicionales
consecuencia de la operacion, la
entidad fusionada presentara la ratio
de morosidad mas baja en Espafa,
del 4,1%, v una cobertura confortable
del 64%, de las mas altas entre los
principales bancos espanoles.

Ademas, la sblida posicion de capital
de CaixaBank y Bankia permitira
absorber los costes de reestructuracion
y los ajustes de valoracion, resultando
en una ratio CET1 de la entidad
combinada del 11,6%, manteniendo
un margen muy amplio de 310
puntos basicos sobre el nivel exigido
regulatoriamente. La fortaleza en
liquidez, con 128.000 millones vy que
sequira como sefa de la entidad,
facilitara el apoyo a la recuperacion
econdmica a través del crecimiento
del crédito.

La generacion de sinergias mejora la
rentabilidad esperada, con un RoTE
estimado a partir del consenso del
mercado que se situara en niveles
superiores al 8% en 2022.

La fusién CaixaBank-Bankia supone
una gran oportunidad para generar
valor para clientes, profesionales,
accionistas y sociedad en general, y
contribuira a apovyar la recuperacion
econdmica del pafs.

CriteriaCaixa poseera un 30% de las
acciones de la nueva sociedad, mientras
que el Fondo de Reestructuracion
Ordenada Bancaria (FROB) tendra un
16,1% de los titulos. La estructura
accionarial de la entidad se completa
con un 54% de free float, del que

el 37% corresponde a inversores
institucionales vy el 17% a minoristas.

El Consejo de Administracion de la
entidad combinada estara formado

por 15 miembros, de los que nueve
seran independientes, tres dominicales,
dos ejecutivos y uno de tipologia otro
consejero externo. El 40% seran mujeres.

José Ignacio Goirigolzarri serd el
presidente ejecutivo de la nueva
entidad y Gonzalo Gortazar, el
consejero delegado.

_—
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Bankia cerro el ejercicio 2020 con un
resultado atribuido de 230 millones
de euros, un 57,6% menos que el
afo anterior, debido a provisiones
extraordinarias de 505 millones de
euros para anticipar impactos futuros
derivados de la covid-19, asi como a
un menor resultado generado por las
operaciones financieras.

Sin embargo, el resultado propiamente
bancario (margen de intereses +
comisiones — gastas) crecié un 3,8% en

el gjercicio, hasta los 1.336 millones de
euros, por el buen comportamiento de las
comisiones v la reduccion de los gastos de
explotacion (-2%).

El margen de intereses se contrajo

un 5,9%, hasta los 1.904 millones de
euros, afectado por el impacto de la
caida de la curva de tipos, el cambio
de mix de cartera crediticia —con un
mavyar peso del segmento de empresas
y menores volimenes de consumo-,

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

y por la menor contribucién de
intereses de la cartera de renta fija.

Las comisiones netas se situaron

en 1.213 millones de euros, lo que
supone un crecimiento del 12,2%
interanual, impulsadas por las
caomisiones del negocio con clientes
y las generadas por las actividades
de servicios de activos bajo gestion
y originacion.

Junto a ello, la partida de gastos

de explotacion se redujo en el afio
hasta los 1.781 millones de euros,
mostrando un descenso del 2%. Asi,
los gastos de explotacion sobre el total
de los activos ponderados por riesgo
(APRs) representan el 2,64%, frente a
una media del 3,29% de los bancos
comparables.

Sin considerar las provisiones
extraordinarias de 505 millones de
euros por la covid-19, la dotacion a

provisiones vy los otras resultados del
Grupo totalizaron 492 millones de
euros en 2020, lo que supone un 26,7%
menos que en 2019.

Durante el ejercicio, el crédito a empresas
se incrementd como consecuencia de las
operaciones con aval del ICO, la nueva
produccion de hipotecas alcanz6 cifras
récord y las formalizaciones de crédito al
CONSUMO Se recuperaron gradualmente
tras el impacto inicial de la covid-19.

Bankia consiquio rebajar la tasa de
morosidad al 4,7% a cierre de diciembre
debido al crecimiento del crédito, a

la gestion del riesgo v a la venta de
carteras y créditos individualizados del
cuarto trimestre del ejercicio. La tasa

de cobertura de la morosidad subio 4,2
puntos porcentuales respecto a 2019,
hasta el 58,2%.

La entidad redujo la ratio de activos
improductivos netos hasta situarla en el
2,98%, alcanzando el objetivo previsto
en el Plan Estratégico (ratio NPAs neto
inferior al 3%).

En diciembre de 2020, los activos
lfquidos del Grupo Bankia sumaban
35.048 millones de euros y cubrian 1,6
veces los vencimientos de deuda. La
ratio de cobertura de liquidez cerro el
ejercicio en el 195%, muy por encima
del minimo reqgulatorio del 100%.

El banco ampli6 su liderazgo de capital
entre la gran banca espafnola al alcanzar
una ratio CET1 fully loaded del 15,48%,
que se eleva al 16,12% si se incorporan
las medidas de flexibilizacion de los
reguladores.

El exceso de capital acumulado sobre
el 12% CET1 fully loaded, sin incluir las
plusvalias latentes soberanas, alcanzo
los 2.226 millones de euros. Esta cifra,
combinada con los 706 millones de
euros de dividendos repartidos entre
2018-2020, llevd a Bankia a superar

el objetivo de generacion de capital

de 2.500 millones fijado en el Plan
Estratégico.



CUENTA DE RESULTADQOS

GRUPO BANKIA
(millones de euros) 2020 2019
Margen de intereses 1.904 2.023
Comisiones 1.213 1.081
Resultado de operaciones financieras 147 298
Otros ingresos (176) (157)
MARGEN BRUTO 3.088 3.245
Gastos de explotacion (1.781) (1.817)
MARGEN ANTES DE PROVISIONES 1.308 1.428
PROVISIONES TOTALES Y OTROS RESULTADOS (492) (672)
Del que provisiones de activos financieros v no financieros (576) (482)
Del que resto de provisiones y otros resultados 84 (190)
BENEFICIO ANTES DE IMPUESTOS PRE PROV. COVID-19 816 756
Provision extraordinaria COVID-19 (505)
BENEFICIO ANTES DE IMPUESTOS POST PROV. COVID-19 311 756
Beneficio atribuido al Grupo 230 541
Resultado core! 1.336 1.287

1. Resultado core: margen de intereses + comisiones — gastos de explotacion.
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Bankia presentd en febrero de 2018
su Plan Estratégico 2018-2020 con
el que aspiraba a ser el mejor banco
de Espana en solvencia, eficiencia y
rentabilidad.

Los cuatro ejes en los que se sustenta
esta hoja de ruta partian de la
integracion con BMN, la eficiencia y
el control de costes, el incremento de
l0s ingresos por una mayor venta de
productos de alto valor y la reduccion
acelerada de activos improductivos.

Los objetivos del plan, tanto los
financieros como los de gestion,
fueron calculados con base en un
escenario macroeconémico que
situaba el crecimiento del PIB espanol
por encima del 2% en 2020, un
euribor del 0,73% al final de ese

afio vy un escenario de paulatina
recuperacion del crédito.

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

El Plan Estratégico 2018-2020
contemplaba alcanzar un beneficio
después de impuestos de 1.300
millones de euros en 2020, una
solvencia CET1 fully loaded del 12%, un
ROE del 10,8% ajustado al CET1 fully
loaded del 12% v una ratio de eficiencia
inferior al 47%. También preveia que la
tasa de activos improductivos se situara
por debajo del 6% v que la ratio de
NPAs netos fuera inferior al 3%.

Entre estos objetivos figuraba, ademas,
la generacion de 2.500 millones de
euros de capital, que se distribuirian
entre los accionistas a través del pago
de dividendos (elevando el pay out al
45-50%) y del reparto del exceso de
capital sobre el 12% CET1 fully loaded.

Para incrementar los ingresos, el

plan recogia un crecimiento del 5%
de la base de clientes particulares
(400.000 mas) y del 20% de la base
de empresas (12.500 mas), y mejorar
Sus cuotas de mercado en originacion

de hipotecas (del 7,3% al 10,8%), en
crédito a empresas (del 6,9% al 7,7%),
en préstamos al consumo (del 5,5% al
6,6%), en fondos de inversion (del 6,4%
al 7,2%) y en medios de pago (del
8,1% al 9% en nOmero de tarjetas de
crédito), entre otros negocios.

En cuanto a sinergias, el plan reflejaba
una captura de 190 millones de euros
derivada de la fusion con BMN en 2017.

La prolongacion de los tipos de interés
en negativo mas tiempo de lo esperado
y la irrupcion de la pandemia de la
covid-19 han afectado a la consecucion
de los objetivos financieros que Bankia
se habfa marcado para 2020.

Sin embargo, la entidad ha conseguido
alcanzar las metas relacionadas
directamente con la gestion del banco.

Mas alla de los parametros financieros,
el Plan Estratégico 2018-2020 hacia
una fuerte apuesta por la digitalizacion,
con una inversion de 1.000 millones

de euros en tecnologia, de los que Mas
de la mitad tenian como destino la
transformacion del modelo. Los hitos a
cumplir eran elevar al 35% las compras
por canales online y situar en el 65% el
porcentaje de clientes digitales a cierre
de 2020.

Ademas, se planteaba un avance en
el compromiso de los equipos, con el
objetivo de que el 40% de los puestos
directivos estuviera ocupado por
mujeres al término del trienio.

Para elevar el reconocimiento social,
Bankia puso el foco en la educacion

y el empleo, a través de la Fundacion
Bankia por la Formacion Dual; el
medioambiente (con un plan de
ecoeficiencia y cambio climatico) y
digitalizacion responsable (con avances
en ciberseqguridad y en privacidad de
datos de los clientes).



EVOLUCION.DE.LOS

OBJETIOS.DE.GESTION
EFICIENCIA'Y CONTROL OBJETIVO OBJETIVO
DE COSTES 2018 2019 2020 PLAN ESTRATEGICO CUMPLIDO
Sinergias (millones de euros) 130 220 220 190
3 OBJETIVO OBJETIVO
DIGITALIZACION 2018 2019 2020 PLAN ESTRATEGICO CUMPLIDO
Clientes digitales 45,4% 53,3% 60,5% 65%
(porcentaje sobre el total de clientes)
Ventas digitales 25,8% 36% 46,9% 35%
OBJETIVO OBJETIVO
MEDIOS DE PAGO 2018 2019 2020 PLAN ESTRATEGICO CUMPLIDO
Cuota de facturacion en tarjetas 11,97% 12,54% 13,1%* 12%
* Datos a septiembre 2020. Fuente: Banco de Espafia.
CUQTAS DE CREDITO OBJETIVO OBJETIVO
Y PRODUCTOS DE ALTO VALOR 2018 2019 2020 PLAN ESTRATEGICO CUMPLIDO
Cuota stock empresas 7,42% 7,83% 8,17% 7.7%
Cuota stock consumo 5,58% 6,08% 5,81% 6,6%
Cuota fondos de inversion 6,55% 7,05% 7,51% 7.2%
MIX STOCK DE CREDITO OBJETIVO OBJETIVO
NO DUDOSO 2018 2019 2020 PLAN ESTRATEGICO CUMPLIDO
Vivienda 64% 61% 57% 58%
Consumo 4% 5% 4% 5%
Empresas vy promotor 31% 34% 39% 37%
OBJETIVO OBJETIVO
CALIDAD DE BALANCE 20181 2019 2020 PLAN ESTRATEGICO CUMPLIDO
Saldo de activos improductivos
(rmillones de euros) 10.900 8.400 8.300 8.400
Ratio de activos improductivos 4.3% 3.3% 2.98% <3%
netos
Tasa de morosidad 6,5% 5,0% 4.7% <4%
Tasa de cobertura de dudosos 54,6% 54,0% 58,2% ~56%
1. Datos proforma tras operaciones de ventas de carteras de activos improductivos.
. OBJETIVO OBJETIVO
GENERACION DE CAPITAL PERIODO 2018-2020* PLAN ESTRATEGICO CUMPLIDO
Exceso de capital acumulado 593> 5500

(millones de euros)

1. Exceso de capital sobre el 12% CET1 fully loaded a dic-20 (sin incluir plusvalias latentes soberanas) de 2.226
millones de euros + 706 millones de euros repartidos en dividendos en el periodo del Plan Estratégico.
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En 2020, Bankia finaliz6 su Plan de
Gestién Responsable 2019-2020, con
el 82,4% de las iniciativas finalizadas o
en fase de evolucion positiva. Entre los

objetivos del plan destaca la prevencion

de los riesgos sociales, ambientales

y de buen gobierno y el apoyo a la
gestion con un mavyor control sobre los
procesos para dar una respuesta eficaz
a las expectativas de los grupos de
interés.

El plan, alineado con el Plan Estratégico
2018-2020 vy con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS), se asienta
en un s6lido Gobierno corporativo y se
divide en cuatro ejes estratégicos. En
2020, dentro de estas lineas se llevaron
a cabo 51 proyectos o iniciativas que
contenian 100 metas concretas, en las
que estan involucradas 20 direcciones
de la entidad.

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

1.Satisfaccion y relacion con el
cliente:

Contar con la opinién de los grupos
de interés en el proceso de creacion
de los productos.

Desarrollo de un panel de privacidad
dentro de la app de Bankia para

que el cliente pueda gestionar sus
consentimientos.

Establecer un modelo homogéneo de
comunicacion escrita a clientes.

Desarrollo de acciones de
concienciacion externa en torno a la
ciberseguridad y la cultura de habitos
seguros en el uso de las tecnologias
de la informacion.

2.Desarrollo del talento y del
compromiso de los profesionales:

Impulsar acciones en materia
de formacion vy desarrollo que

promuevan la diversidad y faciliten la
incorporacion de mujeres a puestos de
responsabilidad.

Desarrollo del ‘Programa de Bienestar’
para mejorar el bienestar fisico,
mental y emocional de las personas.

Nuevo modelo de gestion del
talento y desarrollo.

Impulsar el compromiso social

de los profesionales a través de la
digitalizacion vy alinear las actuaciones
con la Agenda 2030, con el objetivo
de fomentar el voluntariado y
programas colaborativos.

Puesta en marcha del proyecto Agile.

Medicion continua de la satisfaccion
del empleado a través de focus group.

3.Desarrollo sostenible y economia
baja en carbono:

Conclusion del Plan de Ecoeficiencia y
Cambio Climatico 2017-2020.

Incremento de la cartera de
productos v servicios que contribuyan
al desarrollo social y cuidado
medioambiental.

Adquisicion del 100% de energia
renovable.

Aprobacion de un marco de productos
sostenibles: definicion de criterios
internos, trazabilidad en los sistemas.

Evaluacion de riesgos ASG en las
operaciones.



SATISFACCION Y RELACION

CON EL CLIENTE

ESCUCHA Y EXPERIENCIA  SEGURIDAD DE LA
ADAPTACION DE CLIENTE INFORMACION/

AL CLIENTE PRIVACIDAD

APOYO A LA
SOCIEDAD
EDUCACION Y EMPLEO CONTRIBUCION
DIGITALIZACION SOCIAL
—

« Reduccion de emisiones y
compensacion del 100% de las no
evitables.

« Definicién de una estrategia de precio
interno de carbono.

« Impulsar una plataforma para la
gestién de los créditos de carbono
de proyectos medioambientales para
compradores y vendedores.

4.Apoyo a la sociedad:

Herramienta de autodiagndstico
gratuita para aquellas ONG que
quieran analizar su nivel de
transparencia vy de digitalizacion.

Lanzamiento de convocatorias
medioambientales.

Desarrollo de Empleo en Red,
programa que ayuda a clientes en
la bUsqueda activa de empleo.

Programas de empleo para colectivos
vulnerables.

TALENTO Y
O COMPROMISO
4 -5 6
EQUIPO DIVERSIDAD DESEMPERNOQ Y
f_'_] COMPROMETIDO  EIGUALDAD  COMPENSACION
GOBIERNO @
GESTION DE RIESGOS %
VALORES Y CULTURA DESARROLLO SOSTENIBLE Y.
RESPONSABLE TRANSICION A UNA ECONOMIA
) BAJA EN CARBONO
RELACION CON
TERCEROS [ A 8 e
FINANCIACION OFERTA GESTION
SOSTENIBLE ~ SOSTENIBLE ~ AMBIENTAL
DIRECTA
« Impulso y mejora de la FP a través « Observatorio y Laboratorio de

de la Fundacion Bankia por la
Formacion Dual.

« Creacién de una plataforma de
financiacion colaborativa para
empleados.

» Desarrollo de siete proyectos sociales
y ambientales de financiacion
colaborativa entre los empleados.

« Desarrollo de Bankademia, herramienta
online para acercar conceptos y
realidades financieras a la sociedad.

5.Gobierno corporativo con sélidos
valores:

« Formacion para la especializacion de
gestores en riesgos no financieros.

« Definir y establecer un modelo .
de gobierno para el respeto a los
derechos humanos considerando
el Plan Nacional de Empresas y
Derechos Humanos. Establecer un .
proceso de diligencia debida.

innovacion.

Difusién interna de clips formativos
en materia de gestion responsable
y 0ODS.

Impulsar la comunicacion sostenible
a través de piezas comunicativas
tanto internas como externas.

Proactividad en la relacion con
analistas, inversores vy asesores
de voto.

Incremento de la frecuencia de
contacto con inversores y accionistas
para facilitar y actualizar de

forma proactiva la informacion,
fomentando la transparencia vy la
reciprocidad.

Aumento de los proveedores
activos en el Portal de Proveedores
analizados conforme a riesgos ASG.

Divulgacion del Codigo Etico de
Bankia a terceras partes.

02. ESTRATEGIA

33



34

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

'MATERIALIDAD

En 2019, Bankia llevé a cabo un
analisis de materialidad que le permitid
identificar los aspectos mas relevantes
para sus grupos de interés y plasmar en
Un mapa cuales son los asuntos mas
importantes, qué importancia tiene
cada unoy a quién interesa o afecta
cada tema.

La entidad, que realiza este ejercicio
cada dos afos, incorpora en el analisis
de materialidad la consideracion de

la variable de riesgo, que permite
identificar cada aspecto conforme a la
tolerancia, confianza y actitudes que
asumirian los grupos de interés en caso
de ver defraudadas sus expectativas.

Todo el conocimiento recogido en la
materialidad facilité una reaccién mas
agil e inmediata a la nueva realidad
surgida en 2020 con la expansion de

la covid-19, que se ha incorporado
como un factor primordial que ha
condicionado la relacion con los grupos
de interés y el desarrollo de la actividad.

En el nuevo contexto surgido durante
la pandemia caben los retos que

ya asumia Bankia, pero con mas
restricciones, menos recursos y nuevas
desafios urgentes, que se afrontan a
través del compromiso del banco de
ser un motor financiero generador de
soluciones econdmicas vy sociales, con
la intensificacion en la digitalizacion y
con la adaptacion del negacio.



Prioridad de
los asuntos
para el
negocio

Contribucion al
cumplimiento de
objetivos

Capacidad de generar un
impacto con la gestion

IMPORTANCIA Innovacién y
MEDIA digitalizacion

Gestion del .-. Gestion adecuada de la moro

talento

Contribucién
social
Accesibilidad e inclusion
IMPORTANCIA financiera

BAJA
Inclusion aspectos ASG
en el negocio

Impacto
ambiental directo r. Compras
responsables

Cumplimiento y gesti6n de riesgos

Prioridad de los asuntos
para los grupos de interés

Influencia en la toma de decisiones v en la valoracion
de la entidad por parte de los grupos de interés

RANKING DE ASUNTOS
MATERIALES

(segUn prioridad para Bankia v para los grupos de interés)

SEGURIDAD DE LA INFORMACION Y PRIVACIDAD
ETICA E INTEGRIDAD

TRANSPARENCIA DE LA INFORMACION
GOBIERNO CORPORATIVO

SOLVENCIA Y LIQUIDEZ
COMERCIALIZACION RESPONSABLE
GESTION ADECUADA DE LA MOROSIDAD
INNOVACION VY DIGITALIZACION
CUMPLIMIENTO Y GESTION DE RIESGOS
GESTION DEL TALENTO

ACCESIBILIDAD E INCLUSION FINANCIERA
CONTRIBUCION SOCIAL

INCLUSION DE ASPECTOS AMBIENTALES VY SOCIALES EN EL NEGOCIO

COMPRAS RESPONSABLES
IMPACTO AMBIENTAL DIRECTO

NIVEL DE
RIESGO ™

. ALTO
. MEDIO
. BAJO

(1) EL nivel de riesgo representado viene
explicado por la reaccion o actitud de
los grupos de interés hacia Bankia ante
la posibilidad de ver defraudadas sus
expectativas respecto a cada asunto por
parte de la entidad.
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INNOVACION

La mision de Innovacion en Bankia es
catalizar nuevas oportunidades en el
entorno y desarrollar nuevos modelos
de negocio, apoyar y acompanar a la
organizacion en sus prioridades y retos
estratégicos, y favorecer la practica de
la innovacion en todos los niveles de la
organizacion, actuando como vehiculo
de cambio cultural.

La filosofia de innovacion en Bankia se
articula en torno a tres pilares:

« Innovacion abierta.

« Innovacién alineada con negocio.

- Innovacion como business-as-usuval
y cultura.

El modelo de innovacién en Bankia se

apoya en siete componentes clave para
acometer su agenda:

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

ESTRATEGIA'Y
CONOCIMIENTO

1.0bservatorio de Innovacién. Equipo
de trabajo dedicado a la definicion
y coordinacion de la estrategia
de innovacion de la entidad, la
generacion de conocimiento, la
evaluacion de tendencias en el
entorno vy la ejecucion de proyectos.
Desde 2016 se han generado mas de
20 informes de eminencia (analisis
en profundidad sobre tendencias,
oportunidades e ideas innovadoras)
y se han identificado mas de 100
[ineas de accion, ademas de la
creacion de la aceleradora Bankia
Fintech. La agenda de Innovacion
en Bankia se construye para dar
respuesta a los retos estratégicos
definidos en conjunto por el
Observatorio de Innovacion vy por el
Comité de Direccion.

ECOSISTEMAS

2.Bankia Fintech by Innsomnia.
Aceleradora de startupsy
digitalizadora de empresas cuyos
principales objetivos incluyen
captar y generar valor a través de
la innovacion abierta, desarrollar
proyectos y pruebas de concepto
y posicionarse en el ecosistema
emprendedor oMo nexo entre
startups y pymes.

Desde el lanzamiento del programa
en 2016, mas de 750 candidaturas
nacionales e internacionales se han
presentado a Bankia Fintech by
Innsomnia y mas de 65 proyectos

han sido acelerados en cinco
convocatarias. En el cuarto trimestre
de 2020 se lanz6 la VI Convocatoria
Bankia Fintech, ampliando los retos
estratégicos con dos nuevos ambitos:
contribucién a los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) vy Future of
Health, como adaptacion a la situacion
actual de crisis sanitaria por covid-19.

3.Bankia Fintech — Venture. Sociedad

mercantil constituida como vehiculo
de inversion en ecosistemas a
través del cual la entidad invertird
hasta 20 millones de euros en

un periodo de cinco anos, con las
primeras operaciones cerradas

en 2020. Se trata de un fondo de
inversion especialmente creado por
Bankia para el impulso de proyectos
fintech desarrollados por startups

y scale up. Dentro de sus verticales



se encuentran startups fintech,
proptech, insurtech, legaltech, data
analytics, regtech, ciberseguridad

y operativa e intermediacion
financiera. En 2020, se realizaron
cinco inversiones en participadas, de
las que tres proceden del programa
Bankia Fintech.

4.Alianzas y acuerdos con terceros.

Se trata de la generacion de
acuerdos y alianzas con jugadores
del ecosistema tecnoldgico y
emprendedor como Alastria, Niuron e
Iberpay.

ESPACIOS

5.5edes fisicas y virtuales de Bankia

Fintech. Bankia cuenta con lugares
de trabajo y formacion para los
miembros de Bankia Fintech: el Hub
de Innsomnia en Valencia y el Hub de
Fuencarral, en Madrid, ademas de la

sede virtual www.bankiafintech.com.

Proyeccion
Nuevos de nuevas
negocios oportunidades de
negocio
I Crecimiento en
Negocios mercados adyacentes
adyacentes y emergentes
TIEMPO DE
MADURACION Proteccion y

optimizacion de la
cuota de mercado
natural

Negocio bancario
tradicional

Propuesta de
valor disruptiva
(p.ej. apoyo en
tecnologias
exponenciales)

Propuesta de
valor innovadora

(p.ej. nuevos canales
digitales)

Propuesta de
valor actual

DHSamn<\a
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02.3
INNOVACION

NUEVAS FORMAS DE
TRABAJAR

6.Fast-track. Proceso para pruebas
de concepto (PoC) de innovacion,
basado en la metodologia agile,
que ha permitido la reduccién del
tiempo de evaluacién y aprobacién
de pruebas de concepto de los seis
meses iniciales a seis semanas
COmMo maxima.

7.Sandbox sectorial. Bankia esta
gestionando la presentacion de
iniciativas al sandbox regulatorio
para fintech aprobado en noviembre
de 2020 por el Congreso de los
Diputados.

La accion de innovacion en Bankia se
tangibiliza en la aportacion de valor a
la entidad mediante:

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

1. Modelos de productos, servicios y riesgos  5.0Data-centric. Investigar y testar

que permiten favorecer la innovacion
y la adopcion de nuevos modelos de
negocio y operativos en las distintas
verticales bancarias, especialmente en
ambitos estratégicos para la entidad,
como Empresas v Riesgos.

2.Nuevos canales para impulsar la
digitalizacion vy la experiencia de
usuario.

3. Sostenibilidad. Desarrollo de soluciones
verdes e impulso de la innovacién en
sectores estratégicas, como Agro.

4.Investigacion en inteligencia
artificial para adaptarla a soluciones
concretas en diferentes casos de
uso (por ejemplo, en los ambitos del
procesamiento del lenguaje natural o
de la computacion cuantica).

nuevas soluciones tecnolégicas que
permitan evolucionar el core bancario,
reduciendo su coste y aumentando
SUS capacidades para ofrecer nuevos
productos y servicios.

6.Modelos de negocio sobre DLT
(Distributed Ledger Technology o
tecnologia de registro distribuido).
Explotar las oportunidades que ofrece
la tecnologia blockchain con respecto
al desarrollo de nuevas soluciones,
destacando la tokenizacion de activos,
la gestion de la identidad digital v
la plataformizacion de procesos de
negacio.

‘BANKIA, EL PRIMER BANCO
'ESPANOL CON CUENTA

'OFICIAL DE WHATSAPP

Tras lanzar en 2019 la primera cuenta
verificada de un banco en Espafia en
WhatsApp, Bankia siguié ampliando
este canal incorporando la atencién
sobre préstamos personales a la que
ya se prestaba sobre hipotecas. De
esta forma, los usuarios de este canal
se incrementaron en 2020 un 873%
respecto al afo anterior.

El objetivo de Bankia es ofrecer un
contacto mas cercano, directo y
sencillo, algo que los usuarios (clientes
y no clientes de la entidad) valoran
positivamente, con una puntuacion de
9,1 sobre 10. El canal de WhatsApp esta
atendido con algunas automatizaciones
usando procesamiento del lenguaje
natural, pero sobre todo con atencidn
personal por parte de los agentes del
centro de atencién de Bankia.

Adicionalmente, dentro del programa de
Bankia Fintech, durante el 2020 se realizo
un desarrollo pionero para que los clientes
de Banca Privada puedan contactar con
SUs gestores desde la cuenta corporativa



BANKIA FORMA PARTE DEL ADVISORY GROUP

FOR ARTICLE 6 DEL BANCO MUNDIAL CON EL
PROYECTO ‘MERCADOQS CLIMATICOS’

de WhatsApp de Bankia. El banco se
convierte asi en la primera entidad
financiera en establecer un canal de
comunicacion oficial por WhatsApp entre
los clientes vy sus gestores.

EE

Durante 2020, la entidad siguio
desarrollando el asistente virtual

de Bankia en Google Assistant para
atender nuevas consultas de usuarios.

Entre las principales mejoras que se
lanzaran a principios de 2021 estan

la aplicacion de un nuevo sistema de
procesamiento del lenguaje natural que
permite entender muchas mas preguntas
y ofrecer al usuario informacion mas
diversa, al mismo tiempo que facilita
reentrenar al asistente en caso de
cambios en los datos de una forma mas
rapida v eficiente. También permite
ampliar la interaccion desde el asistente
con otros canales oficiales de Bankia,

todo ello con el objetivo de sequir
manteniendo la mejor valoracion de la

banca espafiola en el asistente de Google.

COMPROMISQ CON
LA PROTECCION DEL

'MEDIOAMBIENTE

Bankia, en colaboracién con Aenory
Everis Ingenieria, presentd durante la
COP 25, celebrada en diciembre de
2019, un proyecto para la creacion de
un mercado nacional de generacion e
intercambio de créditos de carbono,
donde el banco aporta su plataforma
de tokenizacion de activos Stockmind
(basada en tecnologia blockchain), que
permite crear un registro inmutable
que evita la doble contabilidad de
reducciones de emisiones GEIl, aportando
transparencia al proceso de intercambio
y compensacion de créditos verificados.

Gracias a este innavador proyecto,
Bankia continGa formando parte del
“advisory group” del Banco Mundial.

INNSOMNIA EN 2020

En 2020 se realizaron avances en la
plataforma vy se acordd con Everis y
Aenor la construccion de un producto
minimo viable basado en energia
fotovoltaica con el objetivo de ir
incorporando futuras tipologias, como
gestion de residuos, movilidad o
forestal, cuya realizacion esta prevista
a lo largo del primer trimestre de
2021.

El proyecto ‘Mercados climaticos’ ha
sido seleccionado para su presentacion
en la primera convocatoria de la
sandbox sectorial en Espana.
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02.4

TRANSFORMACION

DIGITAL

La transformacion digital de Bankia
persigue dos grandes objetivos: prestar
un servicio excelente a los clientes y

asegurar un modelo operativo eficiente.

Para ello, la entidad incrementa las
opciones que ofrece a sus clientes para
que puedan realizar, si lo desean, la
totalidad de sus operaciones a través
de canales digitales (app vy web),

pone a su disposicion los productos

0 servicios gue mejor se adecUen a
sus necesidades —a través de técnicas
de machine learning y modelizacion
avanzada, sobre plataforma de Big
Data—, y les asegura un asesaramiento
personal a través de los gestores de
las redes de negocio que refuerzay

da coherencia al conjunto del servicio
prestado a través de todos los canales.

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

Ademas, garantiza la eficiencia

del modelo operativo mediante la
implementacion de nuevas tecnologias
y disefos en procesos operacionales,
estructuras organizativas y otros
modelos operativos.

En 2020, Bankia ha continuado
desarrollando e implantando el Plan
de IT 2019-2020, alcanzando los
siguientes hitos:

1.Canales digitales.

« App Bankia. En verano de 2020
se lanzo la nueva app de Bankia,
que pone el foco en mantener una
estructura simple y una navegacion
ligera, ofreciendo a los clientes
todas las capacidades del banco. La
nueva app proporciona al usuario
una experiencia que facilita su
operativa diaria y, al mismo tiempo,
tiene una mavyor orientacion a la
comercializacion de los productos
de la entidad.

Con la nueva app, los clientes pueden
consultar de un vistazo y en la primera
pantalla las posiciones de todos

sus productos, e incluso los Oltimos
movimientos de cuentas v tarjetas.
También se trabajo para que el

acceso sea Muy rapido. Los procesos
mas utilizados se simplificaron y
optimizaron.

Las operativas de contratacion se
redisefiaron por completo para
CoNsequir una experiencia digital
comparable a la de otros sectores en
rapidez y simplicidad, sin olvidar los
aspectos normativos y de sequridad.

« Bankia Online Empresas. Durante
el ejercicio 2020 se lanz6 una
nueva Bankia Online Empresas con
el objetivo de convertirla en una
herramienta de trabajo mas para los
clientes, mejorando la experiencia
de usuario vy simplificando las
principales operativas.

Seg0n Agmetrix, los canales de Bankia
se situaron a la cabeza en el sector
durante el Gltimo afo.

2.Procesos de clientes.

Bankia busca eficientar los procesos

de negocio y aumentar la oferta de
productos y servicios disponibles en los
canales digitales:

El banco redisefo el proceso de
alta de clientes a través de la web
pUblica, utilizando un sistema de



videoidentificacion para conseguir mayor
seguridad vy agilidad. Cerca de 50.000
nuevos clientes se beneficiaron durante
2020 de esta mejora.

También lanzo a todos los clientes el
‘Préstamo ON' vy la ‘Hipaoteca ON’, que
pueden ser contratados integramente
a través de los canales digitales,
reduciendo notablemente el tiempo
de tramitacion. Durante el ejercicio,
se formalizaron alrededor de 1.000
operaciones entre ambos productos
digitales.

Ademas, se hizo mas sencilla la
gestion de las inversiones: la posicion
global de inversion proporciona una
vision conjunta y agregada de todos
los productos del cliente, asi como su
evolucion; los simuladores de inversion
y de aharro, disponibles en los canales
digitales, facilitan al cliente la toma de
decisiones y se ofrece el servicio Bankia
Gestion Experta a través de Bankia
Online v la app de Bankia.

Por otra parte, se complet6 la oferta
de seqguraos disponible en los canales
digitales, incluyendo la simulacion

y contratacion de seguros de hogar
y auto, asi como la vinculacion de
sequros de vida a las operaciones

O

Hola Maria del Carmen

financieras realizadas en Bankia
Online Empresas v app.

Mediante el nuevo aval digital, se puso
a disposicion de los clientes empresa
la posibilidad de solicitar, presentar y
consultar avales de forma totalmente
online, sin necesidad de acudir a la
oficina, consiguiendo mavyor eficiencia
y sequridad, especialmente importante
por la situacion sanitaria actual.

Asimismo, se redisend el PFM
(Personal Finance Manager), de
manera que ahora Bankia enriguece
la informacion de las posiciones de
cada cliente y ofrece un conjunto de
predicciones para ayudarles en la
toma de decisiones sobre sus gastos y
ahorros. Esto, junto con la posibilidad
de incorporar las cuentas que tengan
en otras entidades mediante el
agregador financiero, permite que los
usuarios pueden realizar una gestion
integral de su economia familiar
desde los canales digitales de Bankia.

En cuanto a las ventas digitales, se
presentd Bankia Shop, un portal de
ventas online con una amplia oferta
de productos de primeras marcas,

a unos precios competitivos y con
financiacion al 0% TAE.
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Durante los Ultimos afos, se han
analizado las principales operativas
transaccionales que realizan los
clientes en oficina y se han hecho
esfuerzos importantes por panerlas

a su disposicion en los canales
digitales, como, por ejemplo, el pago
de recibos e impuestos o la emision
de certificados, consiguiendo una
reduccion de las tareas administrativas
de los gestores de oficina, que
pueden destinar ese tiempo a labores
comerciales y de asesoramiento.

3.Asistentes conversacionales.

Bianka, el asistente conversacional de
Bankia, permite a clientes y empleados
operar v hacer consultas usando el
lenguaje coloquial. Bianka es una
potente herramienta gracias a su gran
base de conocimiento, que ha sido
desarrollada a través de un exhaustivo
entrenamiento vy de un aprendizaje
obtenido a través del millén de
interacciones realizadas desde su
implantacion, asi como su capacidad
de conexion con los principales
sistemas operacionales del banco.
Bianka, integrada en la app de Bankia
y en los canales de atencion telefonica
a clientes y empleados, simplifica y
humaniza el uso de la tecnologia.
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A través de este asistente
B | A N KA conversacional, los clientes de Bankia
pueden realizar pagos con Bizum'y
transferencias, conocer las novedades
de las cuentas, consultar los Oltimos
movimientos o buscar un tipo concreto
de movimiento en cuenta, saber el
saldo, consultar recibos pagados o
plantear cuestiones genéricas sobre
productos y servicios.

4.Big data.

Bankia continud en 2020 con los
desarrollos de journeys de usuario
iniciados un afno antes, a través de

los que se consigue contactar con

el cliente en el momento en el que

lo necesita y a través del canal mas
adecuado para cada ocasion. Durante
el ejercicio, se realizaron importantes
avances en inteligencia de canal, lo que
permite a la entidad comprender mejor
el comportamiento de los clientes,
analizar los procesos de relacion y
mejorar su experiencia.
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En el ambito de la personalizacion,

se construyeron perfiles de clientes
basados en sus ingresos y gastos para
entender sus patrones financieros. Sobre
ellos, se realizan analisis predictivos

con el objetivo de ofrecer al cliente
recomendaciones e informacion relevante
sobre la evolucion de sus finanzas.

También se abordaron iniciativas

de transformacion aplicando las
Oltimas técnicas de machine learning,
destacando la identificacion de
relaciones entre empresas y gestores
analizando las transacciones de cobros
y pagos, lo que permite incrementar la
captacion de nuevos clientes.

Por otro lado, se realizaron importantes
avances para la gestion de
recuperatoria con base en perfilados
de cliente, consiguiendo una mavyor
recuperacion de deuda v eficientando
el coste de este proceso.




5.Inteligencia artificial.

Con el objetivo de asegurar un modelo
operativo eficiente, se alcanzaron

hitos como la digitalizacion completa
del proceso de concesion de crédito,
mediante la incorporacion de
inteligencia artificial en las tareas
manuales del proceso (validacion de
documentos y grabacion de informacion
econdmico-patrimonial). Esto permite a
la entidad llevar el proceso a los canales
digitales, con una notable reduccion

de costes y mejorando el tiempo de
respuesta a clientes.

Este sisterna permite flexibilidad,
escalabilidad y una capacidad de
respuesta mucho mas rapida que

la de las plataformas tradicionales.
Esto se consigue gracias a que se
ejecuta en infraestructura cloud vy a
que esta basada en microservicios
independientes que se comunican
por eventos y que funcionan de forma
conjunta para llevar a cabo las tareas.

En la plataforma se integraron
capacidades de inteligencia artificial en
“estado del arte” (haciendo referencia al
estado Oltimo en términos de 1+D, con
propiedad intelectual Bankia) incluyendo
algoritmos de inspiracion cuantica, que se
basan en los principios de la fisica cuantica
para resolver problemas complejos. Esta
plataforma utiliza distintas técnicas que
se combinan para generar las siguientes
capacidades cognitivas:

Percepcion: habilidad para
transformar e interpretar informacion
no estructurada.

« Conocimiento: habilidad de
utilizar informacién recuperada
de la experiencia y del contexto
para mejorar las capacidades de
percepcion.

« Razonamiento: habilidad de resolver
problemas, extraer conclusiones y
aprender de manera consciente de
los hechos, estableciendo conexiones
causales y l6gicas necesarias entre
ellos.

BANKIA HA LOGRADO
DIGITALIZAR DE PRINCIPIO
A FIN EL PROCESO DE

CONCESION DE CREDITO
CON EL USO DE LA

INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Por su diseno, la plataforma permite
procesar de forma automatica las
tareas, con ratios de precision por
encima del 98%, v asistir a los agentes
cuando detecta situaciones en las que
su nivel de confianza no alcanza los
ratios exigidos.

La plataforma permite ejecutar de
forma automatica y autbnoma la tarea
de ‘Validacion de documentos’, donde
se evalUa la idoneidad de 17 tipologias
de documentos proporcionados por

los clientes durante el proceso de
activo conforme a las guias de calidad
documental.

El volumen de documentos tratados
de forma automatica se situd en

una media mensual de 137.000
documentos durante el afio 2020,
alcanzando en el Oltimo trimestre un
nivel de automatizacion del 53% sobre
el total de documentos validados en
operaciones de activo.

Ademas, la plataforma ejecuta de
forma automatica y autbnoma la
tarea de ‘grabacion y cotejo de datos
econdmico-patrimoniales’ en las
operaciones de activo de personas
fisicas, incorporando al terminal
financiero la informacion aportada por
los clientes.

En este ambito, la plataforma logro

un rendimiento dentro de su alcance
del 28% de grabaciones automaticas
completas, generando un ahorro en el
tiempo empleado por los tramitadores
en las grabaciones par encima del 55%.

Otra meta importante en este sentido
fue la creacion de un sistema auténomo
de entendimiento de clientes, basado

en capacidades de inteligencia artificial
(NLP, sobre una plataforma propia), que
permite al banco analizar de forma
uniforme todas las conversaciones

con clientes (llamadas, chat, email),
resolviendo las situaciones de
insatisfaccion y mejorando los procesos,
productos y canales remotos. Todo

esto genera un mejor cuidado del
cliente, con una atencion sistematica y
personalizada.

Este sistema es capaz de detectar la
motivacién de la interaccion con el
cliente, inferir la satisfaccion implicita
de la conversacion y detectar si se ha
logrado completar la resolucién de la
solicitud del cliente.

Toda esta informacion se genera
diariamente y se gobierna en un
monitor de Cuidado del Cliente.

6.Habilitadores tecnolégicos.

El proceso de transformacion digital
en Bankia se apoya en el uso de la
tecnologia cloud, que permite el
procesamiento de la informacion

de manera mas sequra, escalable y
eficiente, en comparacion con las
tecnologias tradicionales. El banco
cuenta en la actualidad con una nube
hibrida compuesta por miles de nodos
de procesamiento que integra a los
principales proveedores de cloud
pUblica del mercado.

La combinacion de la tecnologia

cloud con modernas arquitecturas

de kubernetes y procedimientos
DevSecOps ha permitido agilizar el
despliegue de nuevas funcionalidades y
servicios, can una mayor flexibilidad de
costes bajo modelos de pago por uso.
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LA BANCA COMO

P ARl

SOLUCION EN LA
CRISIS SANITARIA

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

Los riesgos para la estabilidad
financiera han aumentado tras el
estallido de la pandemia, si bien es
cierto que se han visto atenuados por
las medidas monetarias, fiscales y
prudenciales adoptadas.

En este contexto, el sector bancario
espafiol esta ejerciendo un papel clave
como elemento mitigador del impacto
economico de la crisis, facilitando la
financiacion necesaria a los hogares

y las empresas. De hecho, parte de
una posicién mucho mas solida que

la que tenia en la crisis financiera
global de 2008, sustentada en la mejor
calidad de su balance, una buena
situacion de liquidez v el significativo
fortalecimiento de su solvencia,
debido en buena parte a las reformas
requlatorias impulsadas en la Oltima
década.

En 2020, el crédito bancario al sector
privado crecio por primera vez desde la
crisis financiera de 2008, impulsado por
las medidas de apoyo gubernamentales
y de arganismos reguladores,
incluyendo las moratorias legislativas vy
sectoriales y los programas de liquidez
a empresas y autonomos. El nuevo

flujo hacia las actividades productivas,
apoyado en el programa de avales del
ICO, que ha movilizado mas de 110.000
millones de euros en préstamos (el
equivalente al 9% del PIB espafiol),

ha sido clave para expandir el crédito

y atender las necesidades de liquidez
de las empresas mas afectadas por la
pandemia.

En hogares, destaca el freno del
crédito al consumo, mientras que la
nueva financiacion para la adquisicion
de vivienda muestra una notable
recuperacion en los 0ltimos meses
del afo.

Por Oltimo, la morosidad ha
permanecido contenida gracias a as
medidas de apayo implementadas
(como las moratarias de pago), asi como
a la mencionada expansion del crédito,
situandose en el 4,57% en noviembre,
una variacion de -22 puntos basicos

en el afo.



BANKIA SE ADAPTO EN TIEMPQ
RECORD A LA NUEVA SITUACIGN
GENERADA POR LA COVID-19

| EXTENDIENDO EL TELETRABAJO _

EXTENDIENDO EL TELETRABAJO

Y MANTENIENDO LAS OFICINAS
COMO SERVICIOS ESENCIALES

En materia de captacion, los depositos
de las entidades bancarias han
acelerado su senda creciente (+9,5%
interanual) impulsados por el aumento
del ahorro de los hogares hasta
maximos historicos v la acumulacion
de liquidez de las empresas ante la
incertidumbre producida por la crisis
sanitaria. El patrimonio en fondos

de inversion, que tras el estallido de

la crisis se vio sometido a fuertes
carrecciones en los mercados
financieros, recuperd a final del
ejercicio casi la totalidad de lo perdido
en el primer trimestre.

La amplia respuesta regulatoria

y supervisora desarrollada frente

al impacto de la crisis sanitaria
constituyd un apoyo fundamental
para el sector. Tanto a nivel nacional
como internacional, se adoptaron
medidas de caracter temporal a
escala microprudencial, contable

y macroprudencial para que las
entidades bancarias continden
financiando a hogares y a empresas
solventes.

Entre las principales, figuran las
dirigidas a flexibilizar el tratamiento
prudencial y la aplicacion de la
normativa contable sobre préstamos
mMorosos, exposiciones refinanciadas

y provisiones, una revision de urgencia
de la normativa bancaria europea
sobre requerimientos de capital

(quick fix) al objeto de facilitar la
absorcion de la perturbacion por las
entidades vy reforzar sus ratios de
solvencia, medidas de alivio de las
exigencias de capital y de liquidez,

y otras relativas a la relajacion de
medidas macroprudenciales. Dichas
medidas, unidas a las restricciones

a la distribucién de dividendos,
permitieron mejorar el nivel de capital
de los bancos espafioles que, segin
las Gltimas pruebas de resistencia
realizadas por el Banco de Espana,
presentan, en conjunto, una elevada
capacidad de absorcion de pérdidas.
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] La sostenibilidad de cualguier proyecto
en el tiempo depende tanto de la
rentabilidad que obtiene por su

| actividad, como de la utilidad que
genera en su entorno, dos variables
gue se retroalimentan. Sobre este
marco de actuacion se asienta el
proposito de Bankia: apoyar a empresas
y a familias de forma eficiente y

g sostenible contribuyendo asi al avance
socioecondmico del pafs.

DEVALOR

CLIENTES
PROFESIONALES

EL CLIENTE ES EL CENTRO DE LA
ESTRATEGIA, QUIEN JUSTIFICA LA
ACTIVIDAD DE BANKIA.

EQUIPOS COMPROMETIDOS. LAS
PERSONAS QUE CONFORMAN BANKIA
SON LAS QUE CREAN VALOR PARA LOS

CLIENTES.
SISTEMA DE
CREACION
DE VALOR
SOCIEDAD
CON SU ACTIVIDAD, BANKIA ACCIONISTAS

CONTRIBUYE A LA RECUPERACION DE
LA ECONOMIA ESPANOLA, APOYANDO
A FAMILIAS Y A EMPRESAS. A TRAVES
DE SU ACCION SOCIAL, DA RESPUESTA
A LAS NECESIDADES REALES DEL
ENTORNO EN EL QUE OPERA.

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

LA SUMA DE CLIENTES SATISFECHOS
Y EQUIPOS COMPROMETIDOS DA
COMO RESULTADO UN PROYECTO
RENTABLE CAPAZ DE RETRIBUIR A LOS
ACCIONISTAS.



El sistema de generacion de valor de
Bankia parte de la escucha activa a los
grupos de interés (clientes, profesionales,
accionistas, proveedores y sociedad

en general), con los que la entidad se
relaciona a través de distintos canales.

El conocimiento que el banco obtiene en
el proceso de comunicacion le permite
orientar sus actuaciones y proyectos

para tener equipos comprometidos que
consigan elevar la satisfaccion del cliente
y hacer de Bankia un proyecto rentable
capaz de retribuir al accionista y aportar
valor social.

Para ello, Bankia promueve la
transparencia informativa vy las practicas
de comunicacién responsables, sencillas v
cercanas con todos los grupos de interés,
que eviten la manipulacion informativa y
protejan la integridad y el honor.

El banco cuenta con mecanismos
adecuados de relacion con todas sus
partes interesadas vy pone a su disposicion
mUltiples canales de didlogo permanente
y bidireccional.

CANALES.DE.COMUNICACION.DE.BANKIA
CON.SUS.GRUPOS.DE.INTERES

o &

'CLIENTES PROFESIONALES ACCIONISTAS SOCIEDAD PROVEEDORES
RED COMERCIAL GESTORES DE JUNTA GENERAL DE RED COMERCIAL PORTAL DE
PERSONAS ACCIONISTAS PROVEEDORES
ENCUESTAS, = PORTALES ”
ENTREVISTAS Y FOCUS LINEA PERSONAS RRHH ROADSHOWS, CORPORATIVOS SERVICIO DE ATENCION
GROUP CONFERENCIAS Y AL PROVEEDOR
FOCUS GROUP ENCUENTROS BOLETINES ESPECIFICOS
SERVICIO DE ATENCION CANAL CONFIDENCIAL
AL CLIENTE CANAL CONFIDENCIAL OFICINA DEL ACCIONISTA JORNADAS Y DE DENUNCIAS
DE DENUNCIAS CONGRESOQS
PORTALES CORPORATIVOS ENCUESTAS DE
REDIES SIURLES INTRANET SATISFACCION
BOLETINES Y ALERTAS
hilaells) 2 BOLETINES PERIODICAS
CORPORATIVOS
- MENSAJES PUSH
T ——
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Los clientes se sitUan en el centro

de la estrategia y elevar sus niveles
de satisfaccion es un objetivo
contemplado en el Plan Estratégico
2018-2020. Para ello, Bankia cuenta
CON recursos que le permiten conocer
su opinion e implantar medidas que
refuercen su valoracion, fidelizaciony
recomendacion.

Una de estas herramientas es el
Observatorio de clientes, desarrollado
en 2020 con el fin de conocer las

Bankia cuenta con cerca de ocho La entidad realiza un ejercicio de necesidades reales de los clientes
millones de clientes (de los que mas de  escucha activa para conocer qué esperan  de Bankia como consecuencia de

siete millones son particulares y el resto, los clientes de su banco, con el fin de la pandemia. Las mas de 10.000
empresas) a los que ofrece una amplia ofrecerles aquello que necesiten, y los encuestas realizadas a particulares,
gama de productos y servicios adaptada  hace participes en el proceso de disefio  autbnomos, microempresas y pymes a
a su perfil, considerando la estrecha y creacion de nuevos productos. La red lo largo del ejercicio han permitido a la
relacion entre riesgo y rentabilidad e de oficinas fisicas, cajeros automaticosy  entidad identificar lo que los clientes
incorporando en ellos elementos de canales digitales constituyen el punto de necesitan y determinar como ayudarles
valor afadido, como componentes encuentro entre el cliente y Bankia. en la situacién actual.

éticos, sociales o ambientales.

@

:
Q D&

- 88,3% - 94,4% - 83,3%

=3 |]1[}

INDICE DE SATISFACCION DE INDICE DE SATISFACCION DE INDICE DE SATISFACCION
CLIENTES PARTICULARES CLIENTES EMPRESA CON EL DE CLIENTES DE CONECTA
CENTRO DE EMPRESA CON TU EXPERTO
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Bankia también ejecutd en el ejercicio
el proyecto de evolucion del modelo
de Voz del Cliente, que, a través de una
investigacion cualitativa en profundidad
con clientes y empleados, permitio
disefiar un nuevo modelo de recogida
de informacién con especial foco en
los momentos de la verdad para el
cliente (alta, contratacion, gestion

de incidencias, rescate del plan de
pensiones y gestion de testamentaria).

Estos dos trabajos se han visto
complementados con las encuestas
que cada afno se realizan a clientes para
recager sus apartaciones vy opiniones

y mejorar su experiencia en la relacion
con Bankia en todos los canales en los
que establecen contacto con la entidad.
Esta informacion permite llevar a cabo
iniciativas orientadas a cada segmento
de clientes.

Para Bankia, la incorporacion de la
tecnologia en la relacion con el cliente
y en la manera de conocer su opinién
es fundamental para interactuar de
forma agil e inmediata, ya que permite
una gestion practicamente online de
las posibles incidencias o bajas v eleva
la valoracién positiva de los clientes

hacia la entidad. Toda la informacion
relevante de calidad se encuentra
disponible en el Cuadro de Mando de
Calidad Digital, que se enriquece cada
ano con nuevos estudios e informes.

En 2020, Bankia continud mejorando en
el ranking de pseudocompras o mystery
shopping. Los resultados alcanzados,
con una valoraciéon global de 8,49,
muestran los elevados estandares de
calidad ofrecidos por el banco.

La entidad realizd en 2020 un total

de 36.800 encuestas post venta de
productos, en las que participaron
189.400 personas. Este volumen se
vio afectado por la pandemia al tener
que suspenderse las encuestas tras el
cierre del primer trimestre y durante el
segundo trimestre del ano.

03. CREACION DE VALOR
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‘ESCUCHA ACTIVA

Manteniendo el compromiso de poner
al cliente en el centro del negocio,

en 2020 se consolidé la comunidad
online Bankia Experience Lab, con

la que se obtuvieron importantes
propuestas de valor para la co-creacion
de nuevos productos y servicios. De
esta manera, se consigue involucrar

al cliente en el proceso de pre-disefio,
disefio, post-disefio y comercializacion.
Ademas, permite identificar, explorar y
profundizar en comao es la experiencia
de los clientes con la entidad.

A lo largo del ejercicio, se recibieron
inputs de los panelistas, que tuvieron
reflejo directo en la experiencia

de cliente o0 en el lanzamiento de
productos y servicios, coma es el caso
de la ‘Hipoteca Verde Bankia’, un
préstamo para financiar la adquisicion
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de viviendas sostenibles, can tarifas
mas bajas para viviendas con alta
calificacion energética vy sin necesidad
de cumplir ning0n requisito de
vinculacion, atributos que los clientes
mencionaron como diferenciales en
este tipo de productos sostenibles en
una actividad organizada por el Lab.

A través de Bankia Experiencie Lab, el
banco pudo conocer la percepcion de
sus clientes acerca de los diferentes
canales digitales en lo que se refiere
a disefo, usabilidad, funcionalidades,
utilidades, contenidos vy sequridad,

al tiempo que testd nuevos procesos
digitales y/o mejoras funcionales en
procesos ya existentes.

Aprovechando estos aprendizajes,

se disefio y lanzo la nueva app de
Bankia que, a cierre de 2020, ocup6
el tercer puesto entre apps de banca
tradicional en el ranking de ‘Banca
Mabile Performance Index’ elaborado
por Smartme Analytics, que estudia
el comportamiento de los usuarias a
través de los smartphones con una
tecnologia de sequimiento pasivo.

'EXPERIENCIA
‘DE CLIENTE

Bankia ha convertido la experiencia de
cliente en una fortaleza organizativa
que la diferencia y posiciona como una
entidad comprometida con los clientes
y sus necesidades, garantizando
experiencias satisfactorias a través de
todos los canales.

De hecho, su modelo de experiencia

de cliente le ha valido el ‘Premio DEC

a la Mejor Estrategia en Experiencia de
Cliente’ en 2020. Se trata de un modelo
mixto, que combina una certificacion
interna en experiencia de cliente con
una certificacion académica.



La Certificacion Bankia en Experiencia
de Cliente conecta la experiencia de
cliente con el negocio a través de un
modelo comercial basado en dos ejes:
la intensidad comercial v la percepcion
del cliente. Estos elementos clave han
sido un foco de trabajo continuo en el
dificil entorno que ha supuesto para

la red comercial la gestion de clientes
durante la pandemia.

La formacion interna se completa con
la formacion académica en gestion

de la experiencia de cliente impartida
por la Escuela de Negocios Lasalle

IGS. Durante 2020, esta formacién

se ha extendido en formato online

a 50 directores de oficina, que se
suman a los mas de 150 profesionales
acreditados en anos anteriores.

-

SISTEMATICA
COMERCIAL

En 2020, ademas de continuar con el
desarrollo del modelo de sistematica
comercial en toda la red, este se
extendid a los negocios especializados
de actividad empresarial, sequros y
recuperaciones.

Los principales proyectos se han
centrado, tras el disefio realizado desde
Experiencia de Cliente, en desarrollar
las conversaciones comerciales
adaptadas por perfil de cliente y canal
de relacién sobre los puntos clave del
nuevo programa de relacion ‘Por Ser
T0%; en la implantacion de un modelo
de trabajo en remoto, aportando
pautasy quias para trabajar en la
nueva situacion, potenciando la gestion
comercial proactiva; en el desarrollo

de una sistematica comercial digital
para mejorar desde la oficina fisica la
experiencia digital de los clientes y su
capacidad de resolucion auténoma,

y en el desarrollo de un modelo de

upgrade de capacidades comerciales
en las direcciones de zona y oficinas
focalizado en lograr la excelencia en la
actividad y conversion.

INTELIGENCIA
‘DE NEGOCIO

Durante el afio, Bankia continué con
la evolucion analitica que le permite
acercarse a la realidad de cada
cliente, pudiendo personalizar mas los
productos y servicios que le ofrece. Al
mismo tiempo, trabaja en desarrollar
journeys que configuran la relacion
comercial multicanal entidad-cliente,
adaptando la oferta al canal deseado.

Asimismo, el banco continda con la
deteccion de eventos que permitan dar
respuesta comercial y financiera en
tiempo real o en un plazo muy corto a
todas las necesidades de su clientela.
Gracias al esfuerzo analitico realizado,
el 100% de los clientes de Bankia tiene
identificada una mejor proxima oferta.

La entidad busca alcanzar una vision
360 de sus clientes para poder
atenderles de manera més efectiva,
independientemente del canal en el
que se encuentren. En paralelo a todas
estas actividades, trabaja para mejorar
la analitica descriptiva incorporando
alertas tempranas a los cuadros de
mando que permitan reenfocar la
accién comercial.

En términos de relacion comercial,
Bankia present6 ofertas mas atractivas
a aquellos clientes con mavyares niveles
de vinculacion gracias a herramientas
analiticas que permiten identificar a
este colectivo.

P

'COMERCIALIZACION
'RESPONSABLE

Bankia cumple con la normativa
vigente en materia de comercializacion
de productos bancarios y con la
supervision y controles de los
reguladores, v refuerza este vinculo

de confianza con los clientes a través
del comportamiento y la actuacion
comercial de todos los profesionales
de la entidad.

El banco establece este compromiso

de responsabilidad con los clientes en
el Codigo Etico y de Conducta, en su
Politica de Gestion Responsable v a
través del Codigo de Comercializacion
Respansable, que define cdmo se deben
reflejar esos comportamientos de
manera tangible en la operativa diaria,
ofreciendo y comercializando productos
y servicios adecuados a cada perfil de
clientes v adaptados a sus necesidades.

Anualmente se realizan casi 40.000
encuestas en as que se indaga

en detalle sobre el proceso de
comercializacion y se analiza la
percepcion del cliente, implantando
acciones inmediatas cuando se detecta
alguna valoracién que no es positiva.

03. CREACION DE VALOR
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SERVICIO.DE.ATENCION
AL CLIENTE

Para propiciar una buena relacién con
los clientes y ofrecerles un nivel de
proteccion adecuado, Bankia cuenta

con una Politica de Servicio de Atencion

al Cliente, aprobada por el Consejo de
Administracion. EL Servicio de Atencion
al Cliente es Unico para todo el banco.
Atiende las quejas y reclamaciones
presentadas por personas fisicas o
juridicas relacionadas con los servicios
prestados por el banco o sus empresas
adheridas para que se resuelvan
conforme a la normativa aplicable.

Las principales iniciativas y proyectos
desarrollados por esta area en
2020 fueron:

« Mantener los plazos medios de
resolucion en los niveles de servicio
alcanzados en 2019.

« La revision y adaptacion a la nueva
jurisprudencia de los procedimientos
de actuacion en relacion con el
tratamiento de reclamaciones.

« La blUsqueda de soluciones para
minimizar el impacto en el negocio « Laintroduccion de mejoras en el
derivado de quejas y reclamaciones.

servicio que Bankia ofrece a sus
clientes como consecuencia de

las recomendaciones v criterios de
buenas practicas de los supervisores.

2020 2019
Ne de reclamaciones recibidas de clientes 90.728 43.206
N° de reclamaciones admitidas a tramite 87.343 41.304
ggldceliéiilglmaciones resueltas a favor 40.687 16.756
Impqrte indemnizado por reclamaciones e 51
de clientes (millones de euros) A :
Tiempo medio de respuesta de las 113 9.4

reclamaciones admitidas de clientes (dias)




P

‘MODELO DE DISTRIBUCION
‘MULTICANAL

Bankia apuesta por un modelo de
distribucion multicanal que adna
atencion presencial y remota y en el
que los canales digitales tienen un
componente humano que maximiza
el servicio. Este sistema ayuda a la
entidad a adaptarse a los cambios
de comportamiento de los clientes,
seg0n como quieran relacionarse
con el banco. Se caracteriza por ser
flexible, rapido en la respuesta y
personalizado, ya que permite a cada
cliente mantener una persona de
referencia para sus gestiones.

A cierre de 2020, Bankia contaba

con 2.296 sucursales y 5.182 cajeros
en toda Espafia — 824 de ellos en
Zonas poco pobladas — a través de los
que se realizaron 205,4 millones de
transacciones en el ejercicio.

La red minorista de Bankia esta
formada por doce direcciones
territoriales: Madrid norte; Madrid
este; Madrid suroeste; Andalucia;
Murcia y Alicante; Valencia y
Castellon; Castilla-La Mancha y
Extremadura; Cataluna; Baleares;
Norte; Castilla y Ledn y Canarias.

Por su parte, la red de empresas de
la entidad esta integrada por cinco
direcciones de negocio: Sur-Canarias,
Centro, Levante, Catalufia-Baleares

y Norte.

. N° DE CAJEROS

B ne DE OFICINAS

T —
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TIPOLOGIA.DE.OFICINAS.FISICAS

Oficina universal

Oficina tradicional con atencion presencial

Oficina para clientes personas fisicas (no empresas) que demandan servicios de operativa

Oficina transaccional dentro de un micro mercado (reintegros, ingresos, consulta de movimientos,
aqil pago de impuestos, etc.). Tiene un horario de atencion continua de lunes a jueves,

de 8:15 a 18:00 horas, v los viernes de 8:15 a 14:15 horas
Oficina Oficina universal que pertenece al micro mercado de la agil, con un horario de caja reducido o
perimetral cerrado. Estan orientadas al tratamiento personalizado vy al asesoramiento al cliente

Centros de Banca
Corporativa

Centros de asesoramiento a clientes con un marcado componente internacional y una notable
complejidad y sofisticacion en su demanda de servicios financieros. Cuentan con equipos de
gestores especializados por sectores de actividad, en coordinacion con los equipos

de producto de Mercado de capitales

Centros de Oficinas dedicadas al negocio de empresas. Cuentan con gestores que atienden a clientes empresa
empresa bajo un esquema de carterizacion y disponen de herramientas de gestion especificas para este ambito
Banca Oficinas que ofrecen un asesoramiento financiero v fiscal especializado
Privada para clientes con un elevado nivel de patrimonio financiero o ingresos
Centros de

recuperaciones

Oficinas especializadas en la gestion del impago

Ofibus

Oficinas moviles que atienden a zonas poco pobladas

INFORME ANUAL 2020 BANKIA



CANALES DIGITALES

ina /‘g".

Conecta con tu

Servicio de atencion personalizada a través de un asesor financiero

Experto digital dirigido a clientes que no frecuentan la oficina fisica
Plataforma que facilita el acceso a productos vy servicios Bankia a

+ Valor clientes con menor relacion digital, para detectar sus posibles

necesidades y dirigirlos al modelo de atencidn que deseen

Ban_kla Canal digital de operativa para clientes particulares

Online

Bankia Online - . . p

AUtGNOMOS Canal digital de operativa para clientes autonomos

Bankia Online . ) :

Empresas Canal digital de operativa para clientes empresa

App Bankia Aplicaciéon movil del banco

APOYO A FAMILIAS Y
EMPRESAS PARA AFRONTAR
LA CRISIS COVID-19

Desde que se iniciara la crisis

sanitaria en el mes de marzo, Bankia
implementd una serie de medidas para
ayudar a sus clientes a hacer frente

a las consecuencias derivadas de la
pandemia.

La entidad prest6 servicio tanto en

la red de oficinas (con el 90% de las
sucursales abiertas en los peores
momentos de la primera ola) como a
través de los canales digitales. En este
sentido, el banco reforzo el servicio
Conecta con tu Experto, lanzo una
nueva app con mayor nUmera de
funcionalidades vy ofrecid a sus clientes
el pago en comercios a través de
cualquier plataforma de pago movil, asi

como el servicio de gestion de carteras
de fondos Bankia Gestion Experta
Online.

Bajo el lema ‘Estamos mas cerca

que nunca’, Bankia adelanto el pago
de pensiones, el primer pago a los
desempleados en situacion de ERTE

y de las prestaciones por desempleo
del Servicio PUblico de Empleo Estatal
(SEPE). Ademas, puso a disposicion

03. CREACION DE VALOR
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de sus clientes pensionistas mayores
de 65 afios un servicio personalizado
y gratuito de apoyo a domicilio para
evitar que tuvieran que salir de sus
hogares para realizar la compra.

Con el fin de facilitar la operativa diaria,
la entidad permitio sacar dinero a
débito en los cajeros de cualquier banco
del pafs sin ningln coste y elevo de 20
a 50 euros el limite para realizar pagos
contactless sin necesidad de introducir
el PIN. Asimismo, flexibiliz6 el cobro

de comisiones a aquellos clientes con
ingresos domiciliados que se vieron
afectados por la crisis.

También adaptod su catalogo comercial
en tiempo récord para poder cubrir
sus necesidades, lanzando al mercado
productos que a principios de afio no
existian.

Para los clientes empresa, Bankia

puso en marcha un paquete de
medidas recogidas bajo el lema
‘#JuntosEsMasFacil’ para ampliar los
plazos de la financiacién del circulante
de los autbnomos, microempresas v
empresas.

Al mismo tiempo, apoyo con soluciones
de financiacion puente a aquellas
empresas que lo necesitaron para hacer
frente a los pagos de sus créditos a
largo plazo.

Destinado a auténomos y pequenaos
comercios, Bankia eliminé la comision
de mantenimiento de los terminales
punto de venta (TPV) que no pudieron
operar por la crisis de la covid-19. El
banco reintegrd, de manera automatica,
las cuotas de mantenimiento de los
TPV cobradas a primeros de abril a los
clientes que no operaron desde el 15

de marzo.




MEDIDAS DE APOYO A FAMILIAS
FRENTE A LA COVID-19

MEDIDAS APROBADAS POR EL GOBIERNO
IMPLEMENTADAS POR BANKIA

SOLUCIONES BANKIA COMO COMPLEMENTO
A LAS APROBADAS POR EL GOBIERNO

Moratoria hipotecaria
Carencia de hasta tres meses de capital e intereses

Ayuda a la hipoteca mediante
carencia de capital durante 12 meses

Moratoria de préstamos no hipotecarios
Carencia de hasta tres meses de capital e intereses

Ayuda mediante la suspension durante
seis meses del pago de la cuota de capital

Moratoria de tarjetas

Ayuda mediante la suspension durante dos meses
del pago de la cuota mensual de la tarjeta de
crédito pago fin de mes

Ayudas al alquiler

MEDIDAS DE APOYO A EMPRESAS
FRENTE A LA COVID-19

MEDIDAS APROBADAS POR EL GOBIERNO
IMPLEMENTADAS POR BANKIA

SOLUCIONES BANKIA COMO COMPLEMENTO
A LAS APROBADAS POR EL GOBIERNO

Préstamo empresarial ICO COVID-19 y
Cuenta de crédito ICO COVID-19

Renovacion de expedientes de circulante
prorrogando su vencimiento por tres meses

Prorroga de tres meses para
las disposiciones de circulante

Cuenta de crédito liquidez de hasta tres meses

Concesion de crédito puente que se cancela
contra disposicion de las lineas con aval ICO

Devolucion a los auténomos de las cuotas del sequro de
accidentes correspondientes a los meses de confinamiento

Devolucion de la comisién de mantenimiento de los TPV
a auténomos y pequefios comercios que no pudieron
continuar trabajando debido a la crisis sanitaria
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PERSONAS

Contar con un equipo bien formado
y comprometido con elevar la
satisfaccion de los clientes ayuda

a Bankia a crecer y a obtener unos
mejores resultados que permitan
aportar valor social y contribuir a la
devolucion de ayudas al Estado.

3,7 Mn€

INVERSION
EN FORMACION

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

Las personas son uno de los
principales activos de la entidad,

razon por la que el banco promueve su
desarrollo personal y profesional en un
entorno atractivo, sequro v saludable,
y fomenta un ambiente de trabajo

N

125

PROFESIONALES
PROMOCIONADOS
INTERNAMENTE

colaborativo y eficiente que combine
la profesionalidad y el compromiso
necesario en los equipos.

El Grupo impulsa la igualdad de
oportunidades en el acceso al trabajo y
en la promocion profesional, evitando
en todo momento las situaciones de
discriminacion o desigualdad por razon
de nacimiento, sexo, raza, condicion
social o sexual, estado civil, religién,
afiliacion sindical o cualquier otra
circunstancia personal o social.

A cierre de 2020 trabajaban en
Bankia S.A. un total de 15.522
profesionales: 13.229 en negocio y
2.293 en servicios centrales. De ellos,
15.514 desarrollaban su actividad en
Espafay ocho en el extranjero.

/.
100%

PROFESIONALES CON
CONTRATO INDEFINIDO

"\\f;




En aguel momento, la plantilla de
Bankia estaba compuesta por 8.731
mujeres v 6.791 hombres, con una edad
media de 46,8 afos y una antigiedad
media en la entidad de 20,7 anos. El
100% de los profesionales tenfa un
contrato indefinido y el 100% de ellos,
derecho a percibir retribucion variable.
El 100% de los profesionales estaba
cubierto por un acuerdo de convenio
colectivo y el 99,9% recibia aportacion
del banco al plan de pensiones de
empleados.

Durante 2020, un total de 31.697
profesionales y familiares (conyuges

PERFILDEL
'EMPLEADO

Q0O

15.522

NUMERO TOTAL
DE PROFESIONALES QUE
TRABAJAN EN BANKIA S.A.

0 parejas de hecho e hijos hasta los 25
afnos) estuvieron cubiertos por la péliza
de asistencia sanitaria del colectivo de
empleados y el nOmero de trabajadores
que recibieron anticipos de némina,
préstamos, y/o hipotecas con tipo de
interés bonificado durante el afio se
situ6 en 13.177.

Bankia destind 444.366 euros a ayudas
para estudios para un total de 1.042
profesionales. También dedico 904.641
euros a 930 profesionales para la
formacion de sus hijos discapacitados
0 que pernoctaban fuera del lugar de
residencia y 10,4 millones de euros

6791 8731

MUJERES

HOMBRES

=

en ayudas a 10.763 profesionales para
la escolarizacion de sus hijos. A lo
largo del ejercicio, 302 profesionales
disfrutaron de una baja maternal 'y 240
empleados, de una baja paternal. Un
total de 75 trabajadores hicieron uso
de la excedencia laboral por motivos
personales.

El porcentaje de mujeres en puestos de
direccion alcanzo el 43,24%, mientras
que el 56,76% de estos puestos estan
ocupados por hombres. Este porcentaje
incluye directores de servicios centrales
y directores y subdirectores de red
comercial.

B

115514

PROFESIONALES QUE
DESARROLLAN SU_
ACTIVIDAD EN ESPANA

EQ ‘

13.229 2293  46,8af0s 20,7 afios

PERSONAS EN PERSONAS EN EDAD ANTIGUEDAD PROFESIONALES CON
NEGOCIO SERVICIOS MEDIA DEL MEDIA EN LA DESTINO EN EL
CENTRALES PROFESIONAL ENTIDAD EXTRANJERO
100%. .100%. .100%. e =99:9%
DE LOS PROFESIONALES
ESDTSRkIOEUPEigFE%S E]SEELSJN PROFDEESILC())NSALES TIEDI\IEEL([))SEFEgCOIngAIOP’\éARLCEIEIR RECIBE APORTACION DEL
: BANCO AL PLAN DE
ACUERDO DE CONVENIO ~ TIENE UN CONTRATO  RETRIBUCION VARIABLE __\ 5o oANLO AL gl R
COLECTIVO INDEFINIDO
—

HISTORICO DE DATQS DE PERSONAS, PAGINA 183.
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r SELEcInDE

'DE LOS PROFESIONALES ROEESIONALES,
Los procesos de seleccion externa en
Bankia estan orientados a gestionar
las necesidades de incorporacion de
profesionales en puestos que no pueden
ser cubiertos de forma interna por el
propio banco.

Estos procesos y actuaciones se
enmarcan en la estrategia de Bankia

de bUsqueda de la excelencia. A través
de la seleccion externa se pretende
incrementar el valor de la organizacion
mediante la contratacion de los mejores
perfiles disponibles en el mercado

en funcion de las necesidades de

cada puesto solicitado. Una gestion
responsable de la seleccion externa
refuerza las ventajas competitivas de la
entidad y su liderazgo, necesarios para la
consecucion de un proyecto comdan.

La descripcién del perfil solicitado y la
seleccion del candidato estan alineados
con los valores del banco y con las
competencias definidas para cada
funcion, siempre teniendo en cuenta las

) caracteristicas técnicas del puesto
661 ' a cubrir.

© 35 | }

s 5 4 ( ‘ Cada profesional incorporado cuenta
con el apoyo de la Direccion General
Adjunta de Personas y Cultura mediante
un seguimiento de su evolucion y
adaptacion, lo que permite garantizar la
calidad del proceso de seleccion externa.

Durante el ejercicio 2020, la mayoria
de las vacantes producidas fueron
cubiertas internamente. No obstante,
las principales lineas de transformacion
del banco, tanto a nivel digital

como a nivel organizativo vy cultural,
derivaron en la necesidad de incorporar
talento externo, principalmente de
caracter especializado, para cubrir
posiciones especificas y de marcado
caracter técnico o tecnolégico (41
contrataciones).
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A través de la publicacion de vacantes
internas se ofertaron un total de 372
puestos (26% con perfil directivo y 74%
no directivo): el 63% de las vacantes
estaba ubicado en la red comercial vy el
37% restante en otras agrupaciones. A
estos puestos vacantes se apuntaron
956 personas, que emitieron un total
de 1.532 candidaturas (hay personas
que optaron a mas de una vacante).

Al cierre del ejercicio, el 56% de los
procesos publicados fue cubierto
satisfactoriamente.

Por otra parte, el programa FP Dual
Bankia alcanzé su quinto afo v desde
su puesta en marcha en 2015, un total
de 42 estudiantes se han incorporado

a Bankia en la red comercial. Al ser un
programa que combina formacién y
practicas en la entidad, los estudiantes
cuentan con el apoyo de profesionales
del banco que, como tutores, los
acompanan y apayan en su aprendizaje.

Pese a la covid-19, la cuarta promocion
de FP Dual Bankia finalizd con éxito
su formacion y dio paso a la quinta
promocion, que mantiene el mismo
plan formativo de promociones
anteriores: dos anos en los que se
alterna el periodo de aprendizaje
entre centro educativo y empresa,
convirtiendo a FP Dual Bankia en el
Unico programa de FP Dual facilitado
por una entidad bancaria.

IGUALDAD

Bankia busca propiciar un ambiente
de trabajo saludable y productivo que
permita a sus profesionales desarrollar
todo su potencial, impulsando la
igualdad de oportunidades entre
mujeres y hombres.

El 15 de julio de 2020, Bankia y la
amplia mavyoria de la representacion
de los trabajadores consensuaron un
nuevo Plan de Igualdad como conjunto
ordenado de medidas que logren la
igualdad de trato y de oportunidades
entre hombres y mujeres, asi

como eliminar cualquier atisbo de
discriminacion por razén de género.

Entre otros objetivos, el plan pretende
asegurar que el sistema de promocion
no discrimine a ningdn colectivo por
razobn de género, valorando la idoneidad
de las candidaturas al puesto con

base en criterios de competencias,
capacidades y adecuacion persona-
puesto, ademas de velar por que los
ambitos de responsabilidad sean
ocupados por las personas mas
adecuadas en un marco de igualdad de
trato y de oportunidades con ausencia
de toda discriminacién por género.

Para ello, se fomenta en mayor medida
el acceso a funciones directivas

del género menos representado,
garantizando que, al menos, el 45%
de los nuevos nombramientos de
funciones directivas sea cubierto

por personas del género menos
representado. Asimismo, se establecen
objetivos concretos de representacion
del género menos representado en
cada funcion directiva.

Desde 2016, Bankia cuenta con un
protocolo para la prevencion del

acoso sexual, laboral y por razén de
sexo acordado con la mavyoria de la
representacion de los trabajadores,

que tiene la finalidad de prohibir
cualquier accion o conducta que suponga
un menoscabo a la dignidad de los
profesionales, ya sea fisica o verbal,
creando un entorno laboral intimidatorio,
hostil o humillante.

El banco lleva a cabo una politica activa
para prevenir y eliminar cualquier
comportamiento constitutivo de acoso
sexual, laboral o por razdn de sexo que
se pudiera producir en el ambito laboral.
Para ello, cuenta con un procedimiento
para arbitrar, prevenir y dar cauce a

las denuncias o reclamaciones que

se pudieran formular en este sentido

y corregir y sancionar este tipo de
conductas.

DIVERSIDAD

Para cerrar la brecha entre hombres vy
mujeres en los distintos niveles directivos,
el Comité de Direccion aprobo el Plan de
Diversidad 2018-2020 con el objetivo

de equilibrar la presencia de mujeres

en posiciones directivas y asegurar la
sostenibilidad en el medio plazo mediante
la puesta en marcha de programas de
identificacion y desarrollo de talento que
garantizan el crecimiento femenino.

A principios de 2020, Bankia entrd en el
indice Bloomberg’'s 2020 Gender Equality
Index (GEI), que valord positivamente las
politicas implantadas por la entidad en
los Oltimos afios en esta materia. Este
reconocimiento, revalidado en enero de
2021, sitUa al banco entre las entidades
de referencia a nivel mundial en cuanto a
la igualdad de género.

Siguiendo en esta linea, Bankia se ha
adherido a diversas iniciativas que
fomentan la igualdad de la mujer, entre
las que destaca la firma de los ‘Principios
para el Empoderamiento de la Mujer
(WEP)’, impulsados por el Pacto Mundial
de las Naciones Unidas y ONU Mujeres.
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En el marco de la Agenda 2030 del
Pacto Mundial de las Naciones Unidas,
Bankia refuerza su compromiso con la
igualdad de género a través del ODS 5
(Ilgualdad de género) al comprometerse
con potenciar la diversidad de género
en puestos directivos. En esta linea,

y buscando impulsar la formacién de
mujeres en Ciencia, Tecnologia, Ingenieria
0 Matematicas, se ha becado a 50
mujeres de estas areas de conocimiento
en colaboracion con la Fundacion UNIR.

Bankia también ha firmado el Cédigo
de Principios sobre Diversidad
Generacional (Observatorio Generacion
& Talento), que busca promover un
desarrollo basado en la igualdad
independientemente de la edad, y es
uno de los socios fundadores de la
plataforma ClosinGap, Women for a
Healthy Economy.

P

‘GESTION DEL TALENTO
'Y DE LA DIVERSIDAD

La crisis sanitaria de la covid-19 llevo
a Bankia a contemplar nuevas formas
de organizar a sus profesionales, de
trabajar y de comunicarse dentro

de la entidad, garantizando en todo
momento la salud de los empleados,
la continuidad del negacio y el apoyo y
servicio a los clientes.

Las circunstancias en las que se
desarrolld 2020 obligaron al banco a
replantear la actividad de desarrollo
prevista e implico el reto de redisefar las
entrevistas vy [as acciones planificadas
para adaptarlas al formato virtual. Pese
a la complejidad del momento, se
realizaron 570 entrevistas.

64
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Esta labor de identificacion y desarrollo
de talento de los profesionales se
materializd en 125 promociones
durante el ejercicio: 14 TOP 300, 20
TOP 600, 52 directores de oficinay

39 subdirectores de oficina. Ademas,
se nombrod a tres mujeres directoras
corporativas.

Con el fin de lograr la mejor adecuacion
perfil-puesto y atender las necesidades
de la entidad, durante el ejercicio se
realizaron un total de 2.862 cambios de
destino, considerando tanto posiciones
directivas como no directivas.

Para el desarrollo del talento interno se
[levaron a cabo 23 iniciativas para un
total de 1.223 participantes, entre las
que destaco el Programa de Desarrollo
Digital eSports, que se realizé en
formato 100% virtual. El programa se
enmarca dentro de la necesidad de
trabajar nuevas habilidades digitales,
tales como el pensamiento critico, la
vision de futuro, la toma de decisiones,
la confianza, la autonomia vy la
comunicacion. Se apoya en las ventajas
que aportan las nuevas tecnologias,
realizandose en un entorno innovador
y disruptivo. Desde su lanzamiento

en formato virtual, se han organizado
once convocatorias, en las que han
participado 127 profesionales, a las que
se suman las tres celebradas en 2021.

A principios de 2020 se realizaron

los Oltimos cuatro grupos de la

quinta edicién del Programa para la
Alta Direccion (PAD), iniciado en el
ejercicio anterior, que permitié a 133
directivos del TOP 300 trabajar la
experiencia de cliente desde un punto
de vista estratégico v se puso el foco
en la gestion de la diversidad para un
liderazgo de excelencia.

En diciembre de 2020 toc6 a su fin el
Programa ‘Toma la iniciativa’, iniciado

a finales de 2018. En él participaron 20
directoras de red comercial y de servicios



2020 2019
niememente (omores) 60 133
niemamente (moere) 65 135
;Utg?tnoasmd;gteequipo directivo cubiertos 106 -
Profesionales con cambio de destino 2.86¢2 3.366

centrales del colectivo de talento que
contaron con la mentorizacion de 20
altos directivos de la entidad, entre los
que se contaron directores corporativos
y miembras del Comité de Direccion.
En este ejercicio se trataron diversos
temas, destacando especialmente

el netwarking por su impacto en el
liderazgo femenino.

También se llevaron a cabo los
programas ‘Acelera’ y ‘Dinamizacion’,
centrados en el desarrollo del talento
femenino v del talento predirectivo del
banco, respectivamente. El plan ‘Acelera’
se increment6 en 15 personas durante
2020. A cierre de ejercicio, este colectivo
estaba formado por 297 mujeres.

A estos programas se sumaron os
‘Talleres Atrévete’y ‘Talleres de
Liderazgo Inclusivo’, con un total de
282 participantes en 2020; la ‘Jornada
12 héabitos, 12 retos’, centrada en los
habitos mas frecuentes que pueden
ralentizar el acceso de las mujeres a
puestos de mayor responsabilidad,

y las ‘Jornadas de Diversidad con
Gestares de Personas’, en las que se ha
buscado sensibilizar y profundizar en

temas especificos y criticas, como
el networking y la marca personal, con
41 participantes.

Por otra parte, Bankia colabor6 en el
disefio y lanzamiento de un programa
de mentoring cruzado entre las
empresas que forman parte de la
plataforma ClosinGap, Women for a
Healthy Economy, a la que se incorpord
en 2019. La entidad aporté al programa
dos mentoras y dos mentees.

-

'EVOLUCION DEL
'MODELO DE DESARROLLO
Y TALENTO

En el marco de su transformacion
cultural, Bankia adopt6 en el Oltimo
trimestre de 2019 un modelo de skills
(habilidades y conocimientos) vy roles
cuya finalidad era dotar al banco del
talento vy el conocimiento preciso para
alcanzar los retos futuros vy evolucionar
hacia un nuevo paradigma en el que
los profesionales son responsables de
su propio desarrollo para mejorar su
empleabilidad actual y futura.

La entidad es la encargada de poner
los medios necesarios, potenciando
el interés por el autodesarrollo y

la formacion continua, asi como la
agilidad de aprendizaje por la via de
visibilizar oportunidades de carrera
(gerenciales o técnicas) con sus
carrespondientes itinerarios.

De este modo, evoluciona el rol

del directivo como responsable del
desarrollo profesional de sus equipos

y del gestor de personas (HRBP) hacia
una funcién de acompafamiento v
orientacion a directivos v equipos,
aportando su conocimiento de Los roles
y skills que son criticas, asi como de los
medios vy herramientas para alcanzarlas.
En este entorng, la agilidad ante el
cambio vy la capacidad de adquirir skills
criticas nuevas (reskilling) suponen
ventajas competitivas de primer orden.

Para ello, durante 2020 se llev a

cabo una reflexion profunda en la
organizacion definiendo el mapa
completo de roles vy skills, identificando
en paralelo, con vision estratéqgica, los
que son criticos para la organizacion a
dia de hoy y a futuro.

El proceso de definicion supuso realizar
mas de 40 entrevistas con directores
corporativos y 31 paneles con directivos
de cada uno de los ambitos de La
organizacion, involucrando en total a
230 directivos, a modo de ejercicio de
construccién ascendente (bottom-up).
Este proceso fue culminado con un
ejercicio de calibracién descendente,
partiendo del punto de vista transversal
de la capa directiva (top-down) con los
principales directivos del banca para,
con su visién estratégica a medio-largo
plazo, determinar el mapa de roles y
skills definitivo en Bankia.

Con objeto de instrumentar este
modelo y con la finalidad de potenciar
la meritocracia y la transparencia en
los procesos de talento y de desarrollo
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de la entidad, se constituyo una
comunidad digital, que trabajo en aqile,
para desarrollar el nuevo modelo de
Desarrollo y Talento en Bankia.

Esta comunidad contd con dos
equipos que trabajaron conjuntamente
para evolucionar y definir el nuevo
modelo y configurar la herramienta
HCM Cloud adquirida para soportar

el modelo y gestionar la informacion
de talento generada. Ambos equipos
estaban compuestos de personas con
diferentes especializaciones, tanto

de ambitos propios de la Direccion

de Personas, como de otras areas del
banco (Comunicacion Interna Digital,
Tecnologia vy Operaciones, Estrategia y
Transformacion Digital, Negocio, etc.)

Una de las primeras lineas de actuacién
dentro de la comunidad digital fue la
de realizar una labor de escucha en
distintos ambitos de la organizacion
para comprender su percepcion en
aquellos conceptos relacionados con
meritocracia y con otros elementos
clave del modelo de desarrollo y
talento.

El trabajo de la comunidad digital se
focalizo inicialmente en la definicién
e implementacion del proceso de
evaluacion de skills (Assessment) para
ser capaces de determinar las areas
de desarrollo en cada agrupacion

del banco.

Para asegurar una correcta
implementacion de la evaluacion,
entre junio v julio se realizd un piloto
en la Direccion Corporativa de Banca
Privada. Los gaps detectados fueron
objeto de trabajo entre responsables
y colaboradores a través de planes de
desarrollo individuales. Este ejercicio,
ademas, aport6 la posibilidad de
definir programas de formacion con
los que dar cobertura a las carencias
detectadas.
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Durante 2020, se hizo un
planteamiento para la evolucion del
rol del directivo y del rol del gestor

de personas en Bankia, con objeto de
potenciar y centrar su actividad en el
desarrollo y crecimiento profesional de
los equipos.

FORMACION

Los profesionales de Bankia recibieron
mas de 1,2 millones de horas de
formacion a lo largo del ejercicio,

de las que un 88% se completaron

a través de metodologias digitales

y un 12% tuvieron lugar de manera
presencial.

Debido a la crisis sanitaria, el banco
cancel6 en el mes de marzo toda
formacion presencial planificada

y prevista, transformando estos
contenidos a formato webinar,

que facilitaron la conexion de los
participantes a las sesiones, de forma
sincrona, desde sus ordenadores.

Cobro especial importancia la formacion
relacionada con el asesoramiento a
clientes y la comercializacion. En este
sentido, se ampli6 el programa de
asesoramiento en fondos de inversion,
que llegd a mas de 5.000 profesionales
de la red de oficinas. Ademas, se reforzo

15.217

PROFESIONALES QUE
RECIBIERON FORMACION

la formacion en la gestion comercial de
microempresas y auténomaos con un
plan dirigido a mas de 500 directores
de oficina y se lanzo una nueva fase
del programa para ayudar a mejorar las
capacidades clave de los gerentes

de empresas.

También se impulsd una nueva edicién
de la Certificacion de Experiencia de
Cliente en el punto de contacto, con
mas de 100 participantes.

Derivado de los requerimientos
regulatorios que obligan a las entidades
financieras a tener profesionales de

la red comercial con un alto nivel

de cualificacion en los ambitos de
asesoramiento financiero y gestion
hipotecaria, Bankia continud con la
implantacion de un conjunto de planes
de formacioén que supusieron una parte
importante de las horas realizadas en
el afo:

- 485 profesionales se presentaron
a los examenes de certificacion
del Programa de Experto en
Asesoramiento Financiero, habiendo
realizado previamente el proceso
formativo de capacitacion.

« Programa de Recertificacion de MIFID
[, con una duracion de 30 horas de
formacion, en el que participaron
11.400 personas.

.rF

c—
1.060

INICIATIVAS DE
FORMACION REALIZADAS




« (iclo de capacitacion de Experto en
Crédito Inmobiliario, en el que se
acreditaron mas de 6.200 personas.
Un total de 4.300 participantes
comenzaron el proceso de
capacitacion.

« Formacion para reforzar las pautas
de actuacion en la prevencion de
blanqueo de capitales v financiacion
del terrorismo.

El banco trabajo en la consolidacion

de la cultura digital impartiendo el
programa ‘Como ser un comercial
digital’ a un colectivo de 1.449
comerciales de oficina. Esta formacion
les permiti6 conocer los aspectos
practicos de la transformacion digital en
Bankia vy tener acceso a instrumentos

de acompafamiento a clientes en el
uso de los canales digitales, aspectos
fundamentales para sequir prestando un
servicio y atencion de calidad a clientes
y usuarios en el complejo contexto social
y sanitario de 2020.

Adicionalmente, se dio continuidad al
‘Programa de Talento Digital’ dirigido a
los profesionales de servicios centrales,
que potencia el conocimiento en
materias especializadas del mundo
digital con un enfoque de aplicacion
practica en el sector financiero.

Asimismo, se impulsd la implantacion
de nuevas formas de trabajar a través
de metodologia agile con un plan de
formacion especifico para todas las
personas que participaron en proyectos
desarrollados bajo este método.

Otro de los pilares destacados de la
formacion que Bankia impartio a sus
profesionales fue el relacionado con los
criterios ASG (Ambientales, Sociales y
de Gobiernao corporativo), dirigido a un
colectivo de 200 personas de servicios
centrales. Este proceso formativo

esta orientado a estudiar los diversos
métodos de valoracion, las fuentes de
datos e instrumentos, la problematica
de la integracion de los criterios

ASG en las decisiones de inversion,

las oportunidades y los limites de

la medicion, v los impactos sobre el
binomio riesgo/retorno.

Ademas, mas de 50 de estos
profesionales se presentaron

a la certificacion internacional

ESG (Environmental, Social and
Governance). Para Bankia, es relevante
acreditar, por su reconocimiento
externo, que los profesionales que
adoptan decisiones en materia de
inversion estan certificados vy, por
tanto, sus decisiones se alinean con los
criterios de finanzas sostenibles.

A todos estos programas se sumaron
los dirigidos a los profesionales de
agrupaciones de servicios centrales,
donde se definen planes de aprendizaje
concretos para cada una de ellas que
ayudan a cubrir las necesidades de
conocimientos técnicos y regulatorios
necesarios.

CONCILIACION

Bankia cuenta con un amplio rango
de medidas, ademas de las que
normativamente se reconocen, que
favarecen la conciliacion y el ejercicio
corresponsable v equilibrado de las
responsabilidades familiares, como
permisos por asuntos escolares, para
el acompafnamiento de familiares

en la asistencia médica, anticipo

de vacaciones para el cuidado de
familiares por enfermedad grave,
ampliacion de los permisos en caso de
nacimiento, adopcion o acogimiento
de hijo con discapacidad, prioridad
en los traslados, horarios, permisos y
excedencias para victimas de acoso

y violencia de género, o excedencias
solidarias para la realizacion de
actividades con organizaciones de
reconocido prestigio social con derecho
al reingreso en la entidad.
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BANKIA GARANTIZA
EL DERECHO A LA

DESCONEXION
DIGITAL A TODQS SUS
PROFESIONALES

Entre estas medidas figura el trabajo

a distancia vy el teletrabajo como
formas innovadoras de organizacion

y ejecucion de la prestacion

laboral, permitiendo la realizacion

de la actividad laboral fuera de

las instalaciones de la empresa.

El teletrabajo se configura como
voluntario tanto para la persona
trabajadora como para la empresa y
podra ser reversible por voluntad de
cualquiera de ellos. Asimismo, as
personas que teletrabajan son dotadas
por parte del banco con los medios,
equipos y herramientas, siempre que
sean necesarios para el desarrollo de la
actividad profesional.

La entidad también garantiza el
derecho a la desconexion digital fuera
del horario de trabajo a todos sus
profesionales, tanto los que realizan su
jornada de forma presencial como a los
que lo hacen mediante nuevas formas
de trabajo. El ejercicio de este derecho
no conlleva medidas sancionadoras,

ni tampoco podra influir de manera
negativa en los procesos de promocion,
evaluacion y valoracion.

En Bankia, el derecho a la desconexion
digital fuera del horario de trabajo se
conceptla como la limitacion al uso de
las tecnologfas de la comunicacion para
garantizar el respeto a los tiempos de
descanso, permisos y vacaciones de toda
la plantilla fuera del tiempo de trabajo
legal 0 convencionalmente establecido.
En este sentido, el 15 de julio de 2020,
la entidad suscribid un acuerdo laboral
con casi la totalidad de la representacion
sindical sobre la desconexion digital.

El banco tiene a disposicion de todos
sus profesionales una serie de principios
basicos de organizacion del trabajo

que se resumen en buenas practicas
referentes a la gestion eficiente de
reuniones, al uso racional del correo
electrénico vy teléfono corporativo v al
trabajo en equipo.

Ademas, les ofrece acciones de
formacion vy sensibilizacion sobre la
proteccion y derecho a la desconexién
digital y sobre un uso razonable

y adecuado de las TIC, asi como
recomendaciones de utilidad que
posibilitan la optimizacion de su tiempo

INFORME ANUAL 2020 BANKIA



y del de sus companeros con las gue se
pretende mejorar el entorno de trabajo
y la conciliacion de la vida familiar y
laboral.

La entidad mantiene el Sello ESR de
‘Empresa Socialmente Responsable con
su Plantilla’, certificado por Fundacion
Alares y Fundacion para la Diversidad.

'MEDIDAS PARA LA

INTEGRACION DE PERSONAS

'CON DISCAPACIDAD

Bankia mantiene en vigor el certificado
de excepcionalidad del Servicio PUblico
de Empleo Estatal del Ministerio de
Trabajo, que acredita que cumple con
las “Medidas Alternativas” previstas

en art. 2.1, apartados a) y b), del Real
Decreto 364/2005, de 8 de abril, por

el que se regula el cumplimiento
alternativo con caracter excepcional
de la cuota de reserva en favor de los
trabajadores con discapacidad.

El banco contrata anualmente los
servicios de diversos Centros Especiales
de Empleo para la prestacion de
distintos servicios profesionales.
Ademas, en la red de oficinas y centros
de atencion al pUblico, cuenta con
dispositivos materiales, tecnolégicos y
de accesibilidad para que las personas
con discapacidad puedan acceder a los
servicios que ofrece la entidad.

2020 2019
Empleados con discapacidad >=33%
y <65% con movilidad reducida / 8
Empleados con discapacidad >=33% 172 162
y <65%
Empleados con discapacidad >=65% 14 13
Total Bankia 193 183

'LIBERTAD DE ASOCIACION

Bankia apoya el derecho a ejercer la
libertad de asociacion y negociacion
colectiva. La entidad respeta el
derecho de todos los trabajadores a
formar sindicatos vy a que se afilien
libremente a la seccion sindical que
consideren oportuna, asi como a
ejercer la actividad sindical dentro de
la empresa, eliminandose cualquier
tipo de discriminacion hacia aquellos
empleados que desempenan la
actividad sindical.

Asimismo, garantiza la aplicacion de
la Ley Organica de Libertad Sindical a
través de un acuerdo laboral firmado
al efecto, donde se establece una
serie de criterios que garantizan,
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de manera efectiva, el ejercicio de la
libertad sindical de los representantes
de los trabajadores mejorando
incluso los presupuestos establecidos
normativamente al efecto.

A cierre de 2020, Bankia contaba con
477 delegados sindicales electos.
Durante el ejercicio, se dedicaron
219.820 horas a la actividad sindical.

Bankia alcanzé con la mayoria de los
representantes de los trabajadores

el Acuerdo Laboral de 15 de julio de
2020, en el que se establecen medidas
sobre las condiciones laborales de los
trabajadores. Entre ellas, destacan la
adopcion de condiciones retributivas

y de desarrollo profesional, la

mejora de los beneficios sociales, el
establecimiento de horarios adaptados
a los servicios en cuestion, la concrecién

§L &g, /’4&’//....,

de una politica sobre desconexion
digital y la adopcién de compromisos en
materia de igualdad y no discriminacion
que deben regir en la entidad.

Asimismo, se ha mantenido un

didlogo permanente y fluido con la
representacién de los trabajadores para
abordar la crisis sanitaria provocada por
la covid-19 mediante la celebracién de
reuniones extraordinarias con el Comité
Estatal de Seguridad y Salud vy todas las
secciones sindicales con representacion
en Bankia.

En 2020, las entidades asociadas

a la CECA (entre las que se

encuentra Bankia) y la mayoria de la
representacion sindical firmaron el
Convenio Colectivo de Cajas vy Entidades
Financieras de Ahorro para los afnos
2019-2023.
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Este convenio fija el marco econémico

y de condiciones laborales que estaran
vigentes en los proximos tres afios. Las
principales medidas acordadas versan
sobre la revision salarial, la mejora de
vacaciones y permisos, la regulacion del
teletrabajo y el trabajo a distancia —que
incluye la puesta a disposicion de medios
materiales por parte de la empresa y

su requlacion de forma diferenciada

al trabajo a distancia durante la
covid-19-v la desconexion digital, con el
establecimiento de buenas practicas para
equilibrar la conciliacién de la vida laboral
con la personal y familiar.

-

'RETRIBUCION

Bankia cuenta con una politica retributiva
basada en nueve principios:

« Equilibrio de los componentes
retributivos.

« Orientacion a resultados:
reconocimiento a la excelencia.

« Estrateqgia: la retribucion se configura
como una vision de medio vy largo
plazo que impulsa la actuacion de las
personas en términos estratégicos,
ademas de la consecucion de
resultados a corto plazo.

- Vinculacion banco, accionistas, clientes:
el importe de la retribucion esta
directamente correlacionado con el
grado de consecucion de los objetivos
del banco, de los intereses de los
accionistas v de los clientes.

Sencillez: los distintos sistemas que
configuran la politica retributiva de
Bankia estan requlados, de forma que
el profesional pueda conocer el importe
de retribucion total que puede alcanzar
al finalizar el ejercicio, asi como qué
condiciones deben cumplirse para
dicha consecucian.



« Compatible riesgo y gestion: la
politica retributiva es compatible
con una gestion adecuaday
eficaz del riesgo, con la estrategia
empresarial, los valores v los
intereses a largo plazo e incluye
medidas para evitar los conflictos
de intereses.

- Equidad interna.
« Competitividad externa.
« Igualdad de género.

La retribucion de cada profesional de
Bankia remunera todas las actuaciones
que realiza en el ejercicio de sus
funciones, tanto del banco como

en otros 0rganismos 0 empresas
participadas.

Se compone de un elemento fijo,
ligado al nivel de responsabilidad, la
funcién desempenada vy los principios
de equidad interna y competitividad
externa, y uno variable, vinculado a la
aportacion adicional y extraordinaria
en el desempefio del puesto de trabajo
y CUyo importe viene determinado

por el grado de consecucion de los
objetivos establecidos.

La politica de retribucion variable
garantiza que no se producen conflictos
de interés que puedan perjudicar a

los clientes, asegura el cumplimiento
de las normas de conducta para la
prestacion de servicios de inversion

y evita que se generen incentivos

gue puedan inducir a las personas
competentes a anteponer sus intereses
0 los de la empresa a los de l0s
clientes.

La evaluacion del desempenio de las
personas, a efectos de la determinacion
de la remuneracién variable, no

tiene en cuenta como criterio Unico
los volimenes de ventas, sino que
considera también otros de caracter
cualitativo, como el cumplimiento de
los requisitos regulatorios en materia
de normas de conducta, el trato
equitativo a los clientes o el grado de
satisfaccion de estos.

Anualmente se revisa que la retribucion
variable no limite la capacidad de
Bankia para mantener una base s6lida
de capital y proteger los intereses de
los accionistas, clientes y otras partes
interesadas.

2020 2019

Retribuciéon media anual de la plantilla
(retribucion fija mas variable sin
considerar la retribucion total anual de 53621 52.543
la persona mejor pagada) (euros)
Mediana de la compensacion total
anual de todos los empleados (sin

. § sl 50.209 49.106

considerar la retribucion total anual de
la persona mejor pagada) (euros)
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RESPUESTAALA
CoviD-19

A finales del mes de marzo, Bankia
puso en marcha un Comité de
Seguimiento de Evolucion de la
Infeccién por covid-19, integrado por
distintas areas del banco, que aprobd
una bateria de medidas destinadas a
proteger la salud de los profesionales
de la entidad v, en paralelo, asegurar el
correcto funcionamiento de todos los
servicios, considerados como esenciales
durante la pandemia.

La transversalidad de la organizacion
permitio implantar de una forma agil y
coordinada las medidas adecuadas para
hacer frente a los condicionamientos
impuestos por la pandemia. Esta
actuacion hizo que Bankia se convirtiera

en la primera entidad financiera en
obtener la certificacién de Protocolo
seguro covid-19, emitido por la firma
independiente Applus+ Certification.

Desde que se decretd el estado

de alarma, mas del 95% de

los profesionales de servicios

centrales teletrabajo. Los equipos
considerados ‘criticas’ o ‘esenciales’,
por su importancia para el normal
funcionamiento de la actividad y cuyo
desempenio requiere su presencia
fisica, fueron divididos para asegurar la
continuidad del negocio.

Respecto a las oficinas, mas del 50%
de los profesionales que desarrollan
su labor en sucursal teletrabajo,
estableciéndose turnos rotatorios para
garantizar la apertura de la red de
sucursales vy poder prestar la atencién
presencial a los clientes.

Las medidas de prevencion se fueron
adecuando conforme evolucionaba la
pandemia y en consonancia con las
recomendaciones gubernamentales,
dotandose a los profesionales

que trabajan de cara al pUblico de
mamparas protectoras, hidrogeles,
mascarillas y guantes. También se
reforzd a limpieza y desinfeccién de los
centros de trabajo y se limit6 el aforo
en los diferentes espacios laborales.



PUESTO

HABILITADO
PARA EL
TRABAJO

Bankia ha sequido todas las
recomendaciones de las autoridades
sanitarias y ha aplicado los protocolos
de actuacion establecidos, con base en
criterios de prudencia, vigilancia activa
y atencién a las personas.

El servicio ‘Bankia Facilita’ se consolidd
COMO UN apoyo para los profesionales
del banco, especialmente en cuestiones
derivadas de la covid-19, como la
orientacion médica vy psicolégica,
telefarmacia, compra y ayuda a domicilio.

En el ejercicio, el banco potencid

el bienestar emocional de sus
profesionales, aumentando las horas
de asistencia psicolégica, asi como

ofreciendo webinars en formato pildoras.

Por sequndo afio consecutivo, Bankia
resulto finalista en la categoria

Gran Empresa del premio ‘Empresa
saludable’ 2020, que organiza el ORH-
Observatorio de Recursos Humanos, por
el programa ‘Tu Bienestar’, diseflado

y desarrollado transversalmente

para generar una cultura de empresa
saludable, bajo las premisas de salud
como estilo de vida. A través de este
programa se pretende fomentar el
cambio de habitos, entendiendo que
el lugar de trabajo es un escenario de
salud mas en la vida de las personas.

2020 2019
Indice de absentismo 3,2% 3,5%
Indice de accidentalidad laboral* 0,1% 0,1%
Bajas por enfermedad comin® 3.712 4771

1. Porcentaje de casos de accidente laboral (sin incluir accidentes in

itinere) sobre la plantilla media del periodo tratado.

2. Contingencias comunes vy accidentes de trabajo (no incluye covid-19).

BANKIA FUE LA PRIMERA
ENTIDAD FINANCIERA EN

OBTENER LA CERTIFICACION
DE PROTOCOLO SEGURO
COVID-19
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ACCHIN DA

A cierre de 2020, el capital social de
Bankia se situd en 3.069.522.105
euros, representado por 3.069.522.105
acciones nominativas, integramente
suscritas y desembolsadas, con un valor
nominal de 1 euro cada una de ellasy
pertenecientes a una Unica clase y serie.
Todas las acciones poseen [0S Mismos
derechos politicos y econémicos vy no
existen derechos de voto distintos para
ningUn accionista.

El 38,17% del total del capital de Bankia
cotizaba libremente en Bolsa, mientras

A lo largo de su histaria, el Grupo inversion al Estado, potenciando un que el 61,83% de las acciones estaba en
Bankia ha tenido como objetivo modelo de generacion de capital de manos de BFA Tenedora de Acciones, la
mantener v mejorar la remuneracion forma sostenible compatible con el matriz de Bankia propiedad del Estado
de sus accionistas como un paso pago de dividendo. a través del Fondo de Reestructuracion
mas orientado hacia el retorno de la Ordenada Bancaria (FROB).

&
DEI » C:)
=352.Mné. =200,

DIVIDENDO RETRIBUCION REUNIONES
PAGADO AL ACCIONISTA CON ACCIONISTAS

‘'
(X1}
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%CAPITAL %CAPITAL

SOCIAL A SOCIAL A

31/12/2020 31/12/2019

BFA 61,83% 61,80%
Institucional espafol 6,34% 6,09%
Institucional extranjero 22,76% 23,07%
Minoristas 9,07% 9,05%

ACCIONES NOMINATIVAS

3.069.522.105 3.069.522.105

ACCIONISTAS

162.870

173.949

Un total de 29 casas de andlisis cubrian
activamente y proporcionaban precio
objetivo de la accion de Bankia al

cierre del ejercicio (el precio objetivo
medio era 1,34 euros/accion en

ese momento). El 13,79% de las
recomendaciones era de compra,

el 13,79% de venta, el 62,07% de

mantener y el 10,34% no disponible
(algunos analistas retiraron precio
objetivo y/o recomendacion por
encontrarse la sociedad en proceso

de fusion o directamente ofrecieron
previsiones para la entidad fusionada).
Durante 2020, se publicaron mas de
550 informes con referencias a Bankia,

el precio objetivo establecido por las

casas de analisis fue actualizado mas
de 130 veces y las recomendaciones

se vieron modificadas en mas de 30

ocasiones.
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03.5
ACCIONISTAS

2 P

'EVOLUCION DE LAACCION

Contratacion media diaria (n° acciones)

9.471.160

Contratacion media diaria (euros)

10.993.747

Cotizacion maxima (euros)

1,970

Cotizacion minima (euros)

0,764

Cotizacion al cierre 31.12.20 (euros)

1,449

Capitalizacion bursatil al cierre 31.12.20 (millones de euros)

4.447.737.530

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

P

RETRIBUCION A LOS
ACCIONISTAS

La Junta General de Accionistas de
Bankia celebrada el 27 de marzo de
2020 aprobo el pago de un dividendo
en efectivo de 11,576 céntimos de
euro brutos por accion con cargo a

los beneficios del ejercicio 2019,
manteniendo el mismo dividendo por
accion que el desembolsado con cargo
a los resultados de 2018.

El pago se abon6 en efectivo el 2

de abril de 2020 entre las acciones
con derecho a dividendo en la

fecha de pago, por un importe

total de 352.109.750,87 euros, una
vez descontadas las acciones de
autocartera, que no cobran dividendo.
Esto supone una ratio de pay-out del
65,6% respecto al beneficio atribuido
de Grupo Bankia de 2019.

Del total desembolsado, el Estado
recibioé 220 millones de euros por su
participacion en Bankia a través de
BFA, lo que permitio situar en 3.303
millones de euros el importe de las
ayudas devueltas.



EL ESTADO RECIBIO
220 MILLONES DE EURQOS

EN CONCEPTO DE
. DIVIDENDO POR SU
HISTORICO DE PARTICIPACION EN BANKIA

DIVIDENDO

DIVIDENDO IMPORTE TOTAL
ANO POR ACCION  NETO (cts. €) * DIVIDENDO (€) TIPO CONCEPTO
11,576 L
2020 S 9,37656 352.109.750,87 Ordinario Resultados 2019
cts./accion
11,576 L
2019 . 9,37656 353.514.598,26 Ordinario Resultados 2018
cts./accion
11,024 L
2018 - 8,92944 338.014.844,39 Ordinario Resultados 2017
cts./accion
11,024 L
2017 - 8,92944 315.956.894,67 Ordinario Resultados 2016
cts./accion
10,500 -
2016 = 8,505 300.716.808,87 Ordinario Resultados 2015
cts./accion
7,000 N
2015 = 5,62496 201.553.249,52 Ordinario Resultados 2014
cts./accion

Dividendos por accion en 2015, 2016 v 2017 proformados teniendo en cuenta el efecto del contrasplit 1x4 realizado
en el mes de junio de 2017.

* Se estima para los calculos una retencion fiscal del 19%.
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ACCIONISTAS

Bankia Online)

COMUNICACION CON
'ACCIONISTAS MINORITARIOS

2020 2019
Consultas de accionistas atendidas por 548 117
correo electronico (Oficina del accionista)
Consultas de accionistas atendidas por
teléfono (Oficina del accionista) 631 681
Visitas al apartado de accionistas e
inversores en la pagina web corporativa 379.94¢ 281.330
Comunicaciones enviadas a accionistas
por SMS (n° de SMS enviados) e31.748 90.013
Encuentros con accionistas 1 0
Boletines digitales de accionistas e 50 18
inversores enviados (espafol+inglés)
Accionistas presentes y/o representados en
la Junta General de Accionistas 1.7¢6 3.84¢
% de capital social presente y/o
representado en la Junta General de 81,897 80,316
Accionistas
Nuevos suscriptores al boletin de
accionistas y servicio de alertas 27?2 490
(espanol+inglés)
Alertas remitidas a los accionistas
suscritos al servicio de alertas 180 34
(email espafiol+inglés)
Comunicaciones campafias de marketing
(n° de emails y mensajes push enviados) 90.233 18324
(2020: Campanfia voto JGEA + Campafia ’ ’
Convocatoria Encuentro Virtual Accionistas)
Comunicaciones ‘Campana bienvenida
a accionistas’ enviados (email, app, 2.708 1.801

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

-

'ESCUCHA Y DIALOGO
PERMANENTE

Bankia tiene activos varios canales

de comunicacion que le ayudan a
cumplir con el compromiso de dialogo
permanente con los accionistas, entre
los que destacan la web corporativa
Bankia.com, el boletin de accionistas e
inversares, el servicio de suscripcion de
alertas para accionistas, los encuentros
con accionistas, la junta general o la
oficina del accionista, entre otros.

La entidad también fomenta el dialogo
con los inversores institucionales. Asi, la
Direccion de Relacién con Inversores y
Rating particip6 de forma presencial o
virtual en 12 roadshows, 12 conferencias
internacionales, 6 field trips y numerosas
reuniones individuales y calls que
sirvieron para dar a conocer la evolucion
del banco v sus resultados, resolver
dudas y compartir opiniones. En total

se organizaron 200 reuniones caon
accionistas e inversores v se entablaron
335 contactos directos.

Ademas de los contenidos financieros,
Bankia ofrece a sus grupos de interés
informacién de caracter social,
ambiental y de gobierno corporativo,

de creciente interés por parte de sus
stakeholders. El 82,61% de los inversores
institucionales de Bankia aplica politicas
de inversion responsable.

Bankia celebr6 dos juntas de accionistas
en 2020, una ordinaria en el mes de
marzo vy otra extraordinaria en diciembre
en la que se someti6 a aprobacion la
fusion con CaixaBank. Ambas tuvieron
lugar en un contexto de crisis sanitaria,
por lo que el Consejo de Administracion
de la entidad decidid que la cita de
marzo fuera no presencial con el fin

de proteger de posibles contagios a

los accionistas, clientes, empleados e
inversares en general.



El banco se adaptod a la excepcionalidad
del momento e implemento todas las
medidas necesarias para facilitar a los
accionistas el ejercicio a distancia de
sus derechos. Entre ellas, destacaron la
extension del plazo para la emision del
voto a distancia, asi como la posibilidad
de hacer llegar sus peticiones escritas
de informacion fisicamente o a través
del Servicio Electronico de Derecho de
Informacion disponible en la pagina
web corporativa. También se habilitd
una plataforma de asistencia telematica
para la Junta General Extraordinaria de
Accionistas.

EVOLUCION.DE LOS-RATINGS
DE.BANKIAEN.2020

EUSION.CAIXABANK=BANKIA:
MAXIMIZANDO EL VALOR
PARA EL ACCIONISTA

La fusion por absorcion de Bankia por
CaixaBank, aprobada por el 78,490%
del capital social de la entidad en la
Junta Extraordinaria de Accionistas
celebrada el 1 de diciembre de 2020,
constituye un proyecto de creacion de
valor para los accionistas de Bankia, ya
qgue mejorara los niveles de eficiencia
y de rentabilidad de la entidad
combinada, ademas de alcanzar el
tamafio critico para obtener economias
de escala y ganar robustez financiera
para contar con un balance bien
provisionado y capitalizado.

El canje establecido permite a los
accionistas de CaixaBank representar,
inicialmente, el 74,2% del capital de
la nueva entidad, v a los de Bankia,
el 25,8%.

El proyecto contempla gue el beneficio
por accion estimado para 2022 se
incremente en un 28% para los
accionistas de CaixaBanky en un 69%
para los de Bankia.

La presentacion al mercado de la
operacion en el mes de septiembre
provoco una mejora de las perspectivas
de Bankia por parte de las agencias

de rating.

S&P Global FITCH Ratings DBRS SCOPE
RATING EMISOR Dic.20 Dic.19 Dic.20 Dic.19 Dic.20 Dic.19 Dic.20 Dic.19
BBB BBB
LARGO PLAZO BBB BBB BBB BBB (high) (high) BBB+ BBB+
CORTO PLAZO A-2 A-2 Fe Fe R-1 (low)  R-1 (low) S-2 S-2
CwW RW UR o UR
PERSPECTIVA positivo @ Estable o i o @ Estable o s o @ Positivo Upgradeo Estable
E"AJ(I”%S:RDIX;AS Dic.20 Dic.19 Dic.20 Dic.19 Dic.20 Dic.19 Dic.20 Dic.19
LARGO PLAZO AA AA A+ A+ AAA AAA AAA AAA
PERSPECTIVA Negativo € Estable POF;\Q’VO O Estable Fstable  Estable
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SOCIEDAD

Mediante su accién social, Bankia
busca generar riqueza en el entorno

y apovar a los colectivos mas
vulnerables, para lo que desting 22,9
millones de euros en 2020, un 1,9%
mas que el ejercicio anterior. La mavyor
parte de este presupuesto se dedico

Z)

22,9 Mn€

INVERSION
SOCIAL

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

a programas de formacion y empleo,
desarrollo local y rural, vivienda y
nueva pobreza y discapacidad. El
nUmero de beneficiarios de la accion
social de la entidad se increment6
un 6,3%, hasta alcanzar a 647.184
personas, v la cifra de ONG apoyadas
crecid un 9,3%, hasta las 925.

BENEFICIARIOS DE EMPLEQ
E INSERCION LABORAL

Con el fin de elevar la empleabilidad,
especialmente en momentos de crisis
econémica, la entidad potencia un
modelo de formacion profesional dual
a través de la Fundacion Bankia por la
Formacion Dual, que desde 2016 ha
beneficiado a mas de 14.000 jovenes,
1.698 empresas y 652 centros
educativos de toda Espafa.

La contribucién social de Bankia
también se refleja en el respeto

y cuidado del medioambiente,
contemplando el cambio climatico
ComMo una emergencia a la que hay
gue hacer frente. El banco es neutro
en carbono (alcance 1y 2) vy ha sido
reconocido por CDP como empresa
lider en la lucha contra el cambio
climatico.

- 29.716tn

EMISIONES CO,
EVITADAS




FUNDACIONES
Y ASOCIACIONES
APOYADAS

= -, | —
JCD

P

'ACCION SOCIAL

La irrupcién de la crisis sanitaria en el
primer trimestre del ejercicio maodifico
las prioridades de Bankia respecto

a la gestion de su inversion social,
primando la rapidez, la capacidad de
respuesta v la agilidad para poner en
marcha lineas de ayuda y proyectos
eficaces.

Pese a las circunstancias especiales,
el banco mantuvo todas sus
convocatorias, ayudo a las entidades
con dificultades de gestion y adaptd
los tiempos de presentacion de
proyectos. También adelanto los
plazos de pago y desarroll6 ideas
innovadoras para unir esfuerzos entre
distintos grupas de interés. f

I DESARROLLO LOCAL 25,3%

I VIVIENDA 22,1%

W PATROCINIO 14,5%

EDUCACION 13,3%

B DISCAPACIDAD 10,2%
PROYECTOS DE EMPLEADOS 6,7%
EMPLEO 3,6%

MEDIOAMBIENTE 2,7%
NUEVA POBREZA 1,6%
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DESARROLLO LOCAL

En el mes de marzo, el banco lanzd

las convocatorias sociales junto a las
11 fundaciones de origen, a las que se
presentaron 1.043 entidades locales.

A través de estas convocatorias se
apoyaron 506 proyectos. Debido a la
emergencia sanitaria, la tramitacion de
solicitudes v ayudas se realizo a través
de una plataforma digitalizada.

Bankia mantuvo el apoyo a las
fundaciones de origen, a las que destin
4,4 millones de euros, para que pudieran
conservar la actividad de sus centros,
asi como el apoyo a programas locales
asistenciales, socioculturales v de lucha
contra la despaoblacion y la pobreza.

La entidad también continudé apoyando
los congresos de valores de la
Fundacion Lo Que De Verdad Importa,
que este afo tuvieron formato digital,
excepto en Madrid y A Corufa.

PROYECTOS NUMERO DE
APOYADOS  BENEFICIARIOS

Fundacion Montemadrid 79 103.401
Fundacion Bancaja 60 329.480
Fundacion Caja Rioja 23 2.964
Fundacion Avila 26 1.444
Fundacion Caja Segovia 29 3.196
Fundacion La Caja de Canarias 42 9.947
Fundacio Iluro 12 806
Fundacit Caixa Castelld 40 22.828
Fundacion Cajamurcia 67 34.868
CajaGranada Fundacion 86 77.716
Fundacio Sa Nostra 42 18.319
TOTAL 506 604.969
—
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EMPLEO

Los programas de empleo de

Cruz Roja vy Caritas apoyados por
Bankia se adaptaron también a

las circunstancias vividas durante

el afo 2020, focalizandose en el
empleo, pero también reconvirtiendo
algunos programas hacia acciones
de ayuda asistencial mas urgente y
prioritaria. Con todo ello, superaron
los 4.600 beneficiarios en su conjunto
y estuvieron presentes en todas las
provincias espanolas.

La entidad mantuvo activo el programa
Empleo en Red, en colaboracién con

la Fundacion Randstad, para sus
clientes en paro, a los que orienta en
su bUsqueda de empleo y ayuda a
reforzar sus aptitudes. En total, este
programa acumula 1.625 participantes
desde su inicio en 2013, y durante
2020 se realizaron itinerarios para 133
personas. En conjunto, un 46% de los
participantes se recolocaron.

Una de las buenas practicas
detectadas fue la implementacion
de Empleo en Red en la Direccion

de Recuperaciones del banco como
via complementaria de ayuda a los
clientes con dificultades econémicas

y que tienen que afrontar el pago de
un préstamo.

En 2020 también se inicié un nuevo
programa de empleo totalmente
digital junto a la Universidad
Internacional de La Rioja (UNIR).
Destinado a 300 personas, el
programa crea viveros para impulsar
el proceso de bUsqueda de empleo,

al tiempo que se estudian sectores,
estrategias y tendencias de generacion
de oportunidades laborales.

NUEVA POBREZA

Para paliar los efectos de la crisis de la
covid-19, Bankia puso en marcha un
programa global de ayudas urgentes
con una linea de méas de 300.000
euros, en la que destac6 la actuacion
destinada a 10 bancos de alimentos
especialmente necesitados en Espafia
(Granada, Murcia, Valencia, Alicante,
Castellon, Mallorca, Barcelona,
Madrid, Las Palmas de Gran Canaria y
Avila). Ademas del apoyo econémico,
la entidad lanzd una campana de
donacion de libros a estas entidades
para apoyar a las familias con hijos en
edad escolar.

El banco también mantuvo abierto

un sistema de ayudas directas
covid-19 para asociaciones,
residencias de ancianos vy otras
entidades con necesidades urgentes
de abastecimiento de material de
proteccion o bien de alimentos para
familias vulnerables. En este reto
también involucrd a sus clientes
particulares y empresa, algunos de los
cuales realizaron donaciones urgentes
e impulsaron diversas campanas

de microdonaciones, como la que

se realiz6 en favor de la Federacion
Espafola de Bancos de Alimentos.

MEDIOAMBIENTE

En otofio de 2020, la entidad lanzo,
por primera vez, una convocatoria
medioambiental conjunta con nueve
fundaciones de origen y mantuvo

las dos convocatorias iniciadas en
2019 junto a Fundacién Montemadrid
y Fundacion Bancaja. En total,

se apoyaron 49 proyectos en 18
provincias espafolas.
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Ademas, por tercer afio consecutivo,
Bankia colaboré con WWF Adena

para la rehabilitacion de 60 hectareas
de bosques mediterraneos en el
Pargue Nacional de Las Tablas

de Daimiel (Ciudad Real), que
permitira su regeneracion natural y

el mantenimiento de un paisaje mas
resistente al cambio climatico.

2 PROVECTOS

r RED SOLIDARIA

250

PROYECTOS SOLIDARIOS

1.350.000.

APORTACION ECONOMICA TOTAL

1 provECTO
© 1 provecTo

PROYECTOS DE
EMPLEADOS

En el ejercicio 2020 se celebro la
octava edicion de Red Solidaria, el
programa que transforma os resultados
de negocio en apoyo a proyectos de
asociaciones o fundaciones en las que
estan implicados los profesionales

del banco. En esta ocasion, se
seleccionaron 250 proyectos en toda
Espafia con representacion de Banca
de Particulares (167 proyectos), Banca
de Negocios (73 proyectos) y servicios
centrales (10 proyectos), a los que se
destinaron 1,25 millones de euros en
dos ayudas extraordinarias en junio y
septiembre, como via para acelerar su
entrega en medio de la crisis covid-19.
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CONVOCATORIAS
SOCIALES CON
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DE ORIGEN

Esta cifra aumentd hasta los 1,35
millones de euros a cierre de ano
gracias al cumplimiento de objetivos
de las diferentes direcciones implicadas
en el proyecto. Las mejores iniciativas
contaron con una dotacion adicional.

La estrategia del programa en 2020

se adaptd a un plan de emergencia
dada la situacion de las ONG por la
pandemia, de forma que todos los
proyectos recibieron una dotacion lineal
de 5.000 euros y un maximo de 7.000
euros, segln sus resultados.

También se celebrd la VIl convocatoria
de ‘Planta tu proyecto’, con cinco
proyectos finalistas entre los que se
repartio un total de 35.000 euros.
Desde su lanzamiento en 2013, este
programa ha permitido apoyar 71
proyectos con cerca de 500.000 euros 'y
beneficiar a 57.662 personas.

Adicionalmente a las campanas de
ayuda directa ante emergencias, Bankia
lanz6 en noviembre la séptima edicion
del programa de microdonaciones
‘Contigo 2 pueden ser 4’, en la que se
consiguio recaudar 21.568 euros, lo
que supuso la entrega de un total de
41.568 euros a la Federacion Espafiola
de Bancos de Alimentos.

VOLUNTARIADO

El afo 2020 supuso un punto de
inflexion en el voluntariado ya que, como
consecuencia de la covid-19, de las 111
jornadas de voluntariado organizadas

en el afio, el 70% se realizaron online.
Ademas, se impartieron 87 talleres o
1.860 horas de formacion a distancia.
Entre las iniciativas desarrolladas
destacaron:

« Fundacién Randstad. El programa
formativo de voluntariado ‘Ensefia
lo que sabes’ permite a los
profesionales de Bankia impartir
talleres a usuarios de la fundacion
que se encuentran en desempleo 0
en situacion de vulnerabilidad.

« Secot, seniors espanoles para la
cooperacion técnica, que promueve
un programa orientado a reducir la
brecha digital en personas mavyores.

« Fundacion Integra. Talleres orientados
a la formacion de diferentes
colectivos como son victimas de
violencia de género, reclusos y
exreclusos, y otros en riesgo de
exclusion.

968

« Accién contra el Hambre. Dentro
de su programa dirigido a
emprendedores, los voluntarios
de Bankia imparten talleres de
mentoring.

« Cruz Roja Espafiola. Dentro de sus
itinerarios laborales para mujeres
en dificultad, ofrece talleres de
educacioén financiera impartidos por
voluntarios de Bankia.

En el Gltimo trimestre del afio, se
pusieron en marcha los ‘Desayunos
solidarios’ en formato digital, una
iniciativa que consiste en un encuentro
entre profesionales de Bankia y las
entidades sociales proximas a ellos

con el proposito de dar a conocer la
informacién sobre una causa solidaria vy,
al mismo tiempo, habilitar una “hucha
solidaria” para recaudar fondos para la
ONG protagonista en cada convocatoria,
a través de pago por Bizum.

DISCAPACIDAD

Bankia mantuvo su enfoque estratégico
en la normalizacion de la discapacidad
a través de la participacion en
proyectos de integracion laboral de
personas con diferentes capacidades,
asi como el impulso de la contratacion
de bienes y servicios que provienen de
Centros Especiales de Empleo.
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Destaco la convocatoria ‘Capaces’,
junto a la Fundacion Bancaja, que en
su séptima edicion concedié 150.000
euros a 15 asociaciones sin animo de
lucro de la Comunidad Valenciana.
Todas ellas desarrollan proyectos de
integracion laboral y de inclusion social
para personas caon diversidad funcional.

La entidad participd en el programa
‘Integrados’ de Fundacion Randstad, en
el que 227 usuarios (desempleados en
posesion del certificado de discapacidad,
igual o superior al 33%) desarrollan
itinerarios sociolaborales personalizados
para alcanzar su integracion laboral en
la empresa ordinaria.

VIVIENDA

Bankia mantiene un parque de viviendas
destinadas a personas con vulnerabilidad
a las que se les facilita un alquiler social
en condiciones ventajosas, adaptadas a
las necesidades de pago de este colectivo.
Durante el pasado ejercicio, el banco
firmo 305 contratos de alquiler social
(122 viviendas cedidas al amparo de la
Ley 4/2016 de Catalufa), con lo que el
total acumulado de contratos de viviendas
cedidas en alquiler social asciende a
4.071. De este modo, Bankia cumplié
integramente con sus cOMPromiso en
materia de vivienda social con el Fondo
Social de Vivienda.

Ademas, la entidad destind 5 millones
de euros al mantenimiento de dichas
viviendas, para que se conserven en
buenas condiciones y para aminorar el
coste a las familias alquiladas.

Por otro lado, Bankia tiene acuerdos para
agilizar los procesos de concesion de estas
viviendas en la Comunidad de Madrid,
Castilla-La Mancha, Canarias, Cataluna,
Comunidad Valenciana y La Rioja.

2

'FORMACION PROFESIONAL
'Y EDUCACION FINANCIERA

Bankia fomenta, promociona e

impulsa un modelo educativo dirigido

a incrementar las oportunidades
laborales de los jovenes. De hecho, es la
primera entidad financiera europea que
se ha incorporado a la alianza europea
para la formacion de aprendices (AEFA).

Esta apuesta por la formacion se
materializa a través de la Fundacion
Bankia por la Formacion Dual. Desde
que iniciara su andadura en 2016, su
actividad se ha venido intensificando
progresivamente, de forma que 2020
fue un afo de clara consolidacion.

Bankia se sitOa como referente a la hora
de hablar de formacion profesional en

2020 2019
Solicitudes Fondo Social de Vivienda 147 217
Solicitudes firmadas Fondo Social de
Vivienda L 25
Solicitudes alquiler especial 408 346
Solicitudes firmadas alquiler especial 288 244
Inmuebles aportados al Fondo Social 4071 3766

de Vivienda
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el mundo empresarial. La Fundacion
intervino en el mes de julio en la
presentacion, por parte del Gobierno, del
Plan de Modernizacién de la Formacion
Profesional, en la que defendio el papel
de la FP como palanca clave sobre la
que construir el futuro.

En diciembre, particip6 en un desayuno
organizado por el Ministerio de
Educacion y Formacion Profesional,
junto a una decena de organizaciones
empresariales y empresas, para analizar
sus principales demandas vy necesidades
para impulsar la FP dual.

La Fundacion Bankia por la Formacion
Dual tiene firmados 21 convenios con
comunidades autdnomas para apoyar la
formacion profesional dual.

Como resultado de la pandemia por

la covid-19, muchas de las acciones
previstas tuvieron que ser adaptadas (en
la mayor parte de los casos a un formato
virtual) o aplazadas.

La labor de la Fundacion se concreta en
cuatro lineas:

1.Impulso y mejora de la formacion
profesional dual, con la que se
pretende contribuir a elevar su
calidad, ademas de incrementar
la empleabilidad de los alumnos,
asfi como la competitividad de
las empresas. Se desarrolla con
colaboracion poblico-privada, v en
la realizacién de los programas
vy las actividades intervienen
administraciones pUblicas, centros
educativos, empresas, camaras de
comercio y otros agentes implicados
en la formacién profesional.

2.Fomento, promocion y difusion de la
formacion profesional, en general, v
de la formacion dual, en particular,
para mejorar su percepcion social y
eliminar la imagen de la FP como
formacion de ‘sequndo nivel'.



3.Investigacién e innovacion, labor
que se desarrolla desde el Centro
de Conocimiento e Innovacion,
cuyo propo6sito es profundizar en
la investigacion sobre la formacion
profesional v fomentar el debate

en funcion de datos cientificos que —
sirvan para una toma de decisiones
Gtil v eficaz.
4.0Orientacion profesional, académica 96 ) 4'56 1
y personal que facilite a los jovenes ACCIONES DE FORMACION PARTICIPANTES EN LAS
la ElSCC'O” de U”atODF't‘?” profesional DE FP REALIZADAS ACCIONES DE FORMACION
dacorge a sus caracteristicas
personales considerando las 0ltimas DE FP REALIZADAS
tendencias del mercado laboral.
 W——
LINEAS DE TRABAJO DE FUNDACION BANKIA
POR.LAFORMACION.DUAL
Lineas de
actuacion Iniciativas
IMPULSO Y Convocatoria de ayudas Dualiza en colaboracion con FPEmpresa para incentivar proyectos de FP que pongan en valor la
—=1n MEJORA innovacion, el impacto en el territorio, la sostenibilidad y transferencia de conocimiento
DE LA FP DUAL Acciones de formacion para mejorar la cualificacion profesional de docentes y la empleabilidad de los jovenes: Programas COMEX, DITEC y

acciones formativas dirigidas al ambito agro

Portal www.recursosfp.com con recursos digitales educativos para facilitar el trabajo de docentes de FP tras la pandemia. En sus
11 webinars han participado 5.000 personas

Iniciativas para el fomento de la innovacion en el ambito de la FP: | Hackathon Nacional para docentes de FP (200 inscritos), Il Reto
Dualiza en la Comunidad de Madrid, | Mostra d'ImpulsFP (1.500 asistentes), becas SANEC de investigacion biosanitaria de primer
nivel (40 becas)

Proyectos piloto en sectores estratégicos: primer Ciclo Formativo de Grado Medio de Produccién Agropecuaria en modalidad dual
especializado en el sector porcino (Castilla y Leon y Aragon) v curso de especializacion profesional en Ciberseguridad para alumnos de
FP de grado superior (Madrid)

Acciones de apoyo a asociaciones, organizaciones empresariales y cdmaras de comercio que promueven la FP

FOMENTO, Congresos FP: Il Encuentro Nacional sobre FP SUMA

PROMOCION
Y DIFUSION

Ferias de FP Dual: Almeria, Campo de Gibraltar, Linares, Ceuta, Ciudad Real y Murcia

Organizacion y/o participacion en congresos, jornadas y eventos: VI Foro de la Alianza para la FP Dual; las XVI Jornadas CIPFP
AUSIAS MARCH 2020, Foro-Profes, y el V Foro de Talento Logistico

INVESTIGACION Presentacion del Observatorio de la Formacién Profesional
G E INNOVACION

Investigaciones: ‘Retos y estrategias de accion en torno a la investigacion sobre la FP en Espaia’, ‘La orientacion en la Formacion
Profesional Andaluza: Diagnéstico, retos y propuestas’, ‘El sistema de Formacion Profesional en Castilla-La Mancha’ v el ‘| Informe
sobre la Formacion Profesional en Espafia 2020’

= ORIENTACION Convocatoria de Proyectos de Orientacion Activa
PROFE,S|ONAL' Desarrollo de jornadas de difusion de la FP/FP Dual con participacion de empresarios con el fin de atraer talento joven a ciclos
—/  ACADEMICAY formativos de caracter industrial

PERSONAL

Apoyo en el desarrollo y difusion del ‘I Estudio sobre el papel de las madres y padres en la orientacion profesional de sus hijos’
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Por otra parte, Bankia mantiene su
compromiso con la educacion vy la
cultura financiera a través de dos
activos digitales: Bankademia vy el Blog
de Bankia.

Bankademia es una multiplataforma
online en la que a través de videos,
podcast, articulos y GIF se pretende
acercar a la ciudadania el mundo de
las finanzas. Durante el ejercicio 2020,
Bankademia desarrolld una serie de
calculadoras, simuladores vy plantillas,
asi como un area privada de usuario,
para aportar valor sobre educacion
financiera.

Por su parte, el Blog de Bankia ofrece
contenido divulgativo vy de actualidad,
en diferentes formatos sobre temas
relacionados con finanzas personales,
cultura financiera, anélisis econémico,
fiscalidad y servicios juridicos. A través
de este canal, los expertos del banco
aclaran las dudas que plantean los
lectores, relacionadas especialmente
con operativa bancaria y declaracion
de la renta.

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

IMPACTO AMBIENTAL

Bankia apuesta por la sostenibilidad
en su modelo de negocio v trabaja por
un crecimiento con pleno respeto al
medicambiente. Por ello, integra la
gestién ambiental en el proceso de
toma de decisiones de la organizacion,
alineandola con su estrategia de
negocio e incorporando la gobernanza
ambiental en sus decisiones.

Derivado de este compromiso, el
Comité de Gestion Responsable de la
entidad aprob6 en 2017 el Plan de
Ecoeficiencia y Cambio Climatico 2017-
2020, que ha permitido posicionar a
Bankia como una entidad neutra en
carbono (alcance 1y 2) en 2020 v lider
en la lucha contra el cambio climatico.

Desde 2014, el banco ha registrado

su huella de carbono en el Registro de
Huella del Ministerio para la Transicion
Ecolbgicay el Reto Demografico,
obteniendo, a partir de 2016, el sello
Calculo/Compenso (afos 2016 a 2019).
En 2019, los esfuerzos para la reduccion
de emisiones de CO,e realizados por la
entidad permitieron ademas obtener el
triple sello Calculo/Reduzco/Compenso.

Complementando el compromiso del
banco en reducir sus emisiones de
CO,e, en 2020 Bankia trabajo para

ser neutra en carbono compensando
SuUSs emisiones no evitables dado

el desarrollo tecnolégico actual.

Esta compensacion se llevo a cabo
mediante la adquisicion de créditos de
carbono procedentes de proyectos que
contribuyen al Objetivo de Desarrollo
Sostenible 13 Accion por el clima,
establecido por la ONU, ademas de a
otros ODS relacionados v prioritarios
para Bankia como el 11 (Ciudades y
comunidades sostenibles), el 7 (Energia
asequible y no contaminante) y el 4
(Educacion de calidad).

Asimismo, en 2020 Bankia desarrollo
e implantd una estrategia interna
para el establecimiento de un precio
interno del carbano (PIC). La fijacion
de este precio interno se convertird



en una herramienta imprescindible La gestion realizada por Bankia en este
para sequir reduciendo sus emisiones ambito la ha situado como una de

de CO.e, mitigar riesgos e identificar las empresas lideres a nivel mundial
oportunidades relacionadas con el al ser reconocida por los analistas
climay asi preparar a la compafia para de CDP Climate Change con una
una economia baja en carbono. valoracion A-.

AVANCE DEL PLAN DE

ECOEFICIENCIA 2017-2020

OBJETIVOS
MARCADOS

Elevar a siete el
nOmero de edificios/
centros con sistema
de gestién ambiental
certificado

OBJETIVOS
MEDIDAS IMPLEMENTADAS LOGROS 2020 CUMPLIDOS
Implantacién de protocolos especificos de gestion ambiental, La entidad eleva a siete los edificios/
segUn la norma IS0 14001, en cuatro nuevos edificios/centros centros certificados: Torre Bankia,
para los que se han marcado objetivos y planes ambientales Las Rozas, Plaza 53y centro Fintech
especificos (Comunidad de Madrid); Pintor Sorolla,

8 (Valencia); Triana, 20 (Las Palmas) v
Miguel Villanueva, 9 (Logrofio)

Reducir un 20% las
emisiones de gases
efecto invernadero

- Uso de energia 100% verde en edificios y red comercial Reduccion real del 59,8% de
- Uso de nuevas tecnologias (teletrabajo, videollamadas) para emisiones CO,
evitar desplazamientos
- Flota de vehiculos con mas de un 97% de hibridos
- Instalacion de aparcamientos de bicicletas en los edificios de
Paseo de la Castellana 189, Las Rozas vy Pintor Sorolla

Reducir un 5%
la generacion de
residuos

- Impulso de campafias de donacién de mabiliarios y equipos Reduccion: 43,8%
eléctricos v electronicos a ONG con fines sociales

- Reciclaje del material de escritura

- Recogida de tapones de plastico

- Segregacion y compostaje de residuos de poda en el edificio
de Las Rozas

Reducir un 5% el
consumo de téner,
papel y agua

- Eliminacién de la correspondencia en papel y fomento Reduccion consumo toner: 51,0%
del soporte digital en la firma de contratos con clientes y Reduccién consumo agua: 16,3%
proveedores Reduccion consumo papel: 44,3%

- Monitorizacion del parque de impresoras
- Griferia con pulsador v cisternas de doble descarga en aseos

Reducir un 19% el
consumo energético

- Renovacion de sistemas de climatizacion en oficinas v edificios Reduccion: 27,7%*
- Implantacién de la telegestion de oficinas vy edificios, uso

de sisternas de cogeneracion de energia en equipos de

climatizacion e instalacién de iluminacion LED o detectores

de presencia en centros de trabajo

Comprasy
contrataciones
sostenibles

- Andlisis de las emisiones de CO, vinculadas a los proveedores 63,7% de proveedores
y a los servicios que prestan a la entidad con certificado ambiental *
- Planificacion de jornadas de formacion y sensibilizacién

Extender la cultura
ambiental en Bankia

- Curso online de gestion ambiental para los profesionales de 9.592 horas de formacion
Bankia ambiental impartidas
- Difusion de informacion practica de caracter ambiental a 63 publicaciones y articulos
través de canales de comunicacion internos difundidos a través de canales

internos y web corporativa

*Afo base 2013.

1. Proveedores homologados activos.
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PATROCINIOS

Bankia mantiene patrocinios orientados
a mejorar su entorno desde el plano
cultural, deportivo y empresarial.

Durante el ejercicio 2020, la actividad
prevista se redujo como consecuencia
de la covid-19, pero la entidad continud
trabajando en colaboracién con los
patrocinados para mantener

la actividad y el compromiso con

la sociedad.

Los dos grandes patrocinios musicales
del banco son la Orquesta Sinfonica de
Bankia, cuya actividad se ha centrado
fundamentalmente en el Gran Teatro
Bankia Principe Pio como orquesta
residente, ademas de las actuaciones
del cuarteto de cuerda en ‘Los paseos
musicales del Botanica’, y el programa
Bankia Escolta Valencia, que ha
celebrado en 2020 su séptima edicion
becando a 700 alumnos de escuelas

de mUsica valencianas. Dentro de
este programa también tiene lugar
el Festival Bankia de Orquestas de la
Comunidad Valenciana, que ya suma
tres ediciones.

Ademas, se hizo entrega de

L'Alqueria Julia a la Federacion de
Sociedades Musicales de Valencia,

que la convertira en su sede social y
administrativa y podra desarrollar en el
edificio su actividad cultural.

En el &mbito cultural, Bankia apoyo la
Feria del Libro de Madrid, organizada
de manera online por restricciones
sanitarias, y el Gran Teatro Bankia
Principe Pio, que se ha consolidado
como un referente cultural.

En el plano deportivo, la entidad esta
comprometida con la Pilota Valenciana,
deporte autdctono de la Comunidad
Valenciana al que apoya desde hace
seis afios en sus categorias masculina
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y femeninag, y con el deporte base,
respaldando a las escuelas deportivas,
canteras y escuelas de formacion del
Club de Baloncesto Gran Canaria (Las
Palmas de Gran Canaria), Valencia Basket
(Valencia), Club de Baloncesto Obila
(Avila), CB Estudiantes (Madrid), Joventut
de Badalona, TAU Castellén, UCAM
Murcia, CB B The Travel Brand Mallorca
(Palma de Mallorca) y Menorca Basquet.
Bankia también patrocina la cantera del
Club El Pozo fitbol sala de Murcia y las
canteras de rugby de Bathco-Fusodeba,
en Santander, y Rubgy Pozuelo, en
Madrid. Mas de 5.000 nifios y nifias se
benefician de todas estas actividades.

La entidad mantuvo los Triples Solidarios
que venia desarrollando con los
primeros equipos del Valencia Basket,
(B Gran Canaria y CB Estudiantes. En
todos los casos, por cada triple que

el primer equipo encestase durante

la temporada, Bankia donaba dinero,
cantidad que se utiliza para los equipos
de formaciones de estos clubes.

En 2020, en colaboracién con los
clubes de baloncesto v sus jugadores,
Bankia organiz6 ocho partidos online
de baloncesto con el objetivo de

BANKIA MANTIENE
PATROCINIOS ORIENTADQS
A MEJORAR SU ENTORNO

DESDE EL PLANO CULTURAL

DEPORTIVO Y EMPRESARIAL

recaudar fondos para los bancos de
alimentos locales. Gracias a estas
acciones y a la solidaridad de los
aficionados, se recaudaron mas de
80.000 euros.

Asimismo, el banco patrocina la escuela
de esqui adaptado de Sierra Nevada,

el equipo femenino del Estudiantes
(Women In Black) vy los equipos
femeninos de las canteras deportivas
gue apoya.

Durante el ejercicio, la entidad cerrd
acuerdos con distintas asociaciones
empresariales, circulos empresariales
y camaras de comercio para acciones
especificas de patrocinio. Debido a la
pandemia, las acciones inicialmente
previstas como presenciales se
reconvirtieron a formatos hibridos
semipresenciales o formatos online,
en los que se han tratado temas como
el impacto de la covid-19 en distintos
sectores, la transformacion digital

y de la pyme, la reforma fiscal o la
financiacion de empresas.

El banco también patrocind varios
premios de caracter empresarial,
algunos en colaboracion con medios

de comunicacion como los ‘Premios
In4NBankia’ del diario Informacion de
Alicante; los ‘Premios a la Competitividad
Digital, de la revista Castilla y Ledn
Econdmica; los premios ‘Innobankia’ con
Editorial Prensa Ibérica; los ‘Premios Tu
Economia’, de La Razon; los ‘Premios
Comprendedor’, de la Fundacion Empresa
y Sociedad; los ‘Premios Andaluces

del Futuro’, del grupo editorial Joly, y

los ‘Premios Talento Joven’, del diario
Levante, entre otros.

Bankia impulsa los foros Bankia Forward,
una iniciativa innovadora con la que

se pretende ayudar a las empresas

a anticiparse a los cambios que se
produciran en los modelos de negocio y
en las necesidades de los consumidores
para hacerlas mas competitivas en

el futuro. Este proyecto se desarrolla

a través de jornadas informativas,
publicacion de informes vy un espacio
online de acceso para todas las empresas.
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PROVEEDORES
INCORPORADOS
EN 2020

PROVEEDORES

Para Bankia, los proveedores son un
elemento integrado en el desarrollo

de las estrategias de negocio y su
contratacion permite favorecer el apoyo
al tejido empresarial local, regional

- 932

PROVEEDORES
HOMOLOGADOS

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

y nacional, especialmente a pymes,
promoviendo el desarrollo econémico
de otros sectores productivos.

Establecer una relacién comercial con
Bankia supone pasar previamente
por un proceso de homologacion.

FACTURACION
TOTAL

En el formulario de homologacion
estandar se analizan aspectos relativos
al comportamiento ético, social y
ambiental del proveedor. A este se le
exige el cumplimiento de las leyesy

las regulaciones de aplicacion en los
territorios en los que opera el banco y se
valora positivamente su alineamiento
con los principios del Pacto Mundial, la
Declaracion Universal de los Derechos
Humanos v los convenios fundamentales
de la Organizacion Internacional del
Trabajo (QIT).

En este proceso también se examina el
riesgo econdémico, social y ambiental,
siendo requisito indispensable para

la contratacion que los proveedores
tengan el rating de riesgo econémico
adecuado y aporten la informacion
obligatoria.

PLAZO MEDIO DE PAGO
DE FACTURAS
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PERFIL DEL
PROVEEDOR [_\A
2.074 1.873 201
NUMERO TOTAL DE PROVEED.ORES ACTIVOS PROVEEDORES ACTIVOS
PROVEEDORES ACTIVOS NACIONALES EXTRANJEROS
L
1.687 589 88%
PROVEEDORES ACTIVOS PROVEEDORES INDICE DE SATISFACCION DE
QUE SON PYME HOMOLOGADQS CALIFICADOS PROVEEDORES
CON CRITERIOS RSC

DISTRIBUCION POR SECTORES
g Bl 5 M 22N
128 942

189 193 137 282
ASOCIACIONES, INFORMATICA LEGAL/JURIDICO RESTO

INMOBILIARIO/ SERVICIOS
GENERALES AGRUPACIONES Y ONG

CONSULTORTA, 5
AUDITORIA Y ASESORTA  CONSTRUCCION
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2020 2019
Facturacion total (millones de euros) 812,2 828,8
Importe total facturado a proveedores nacionales (millones de euros) 763,7 792,7
Importe total facturado a proveedores extranjeros (millones de euros) 38,5 36,0
Plazo medio de pago de facturas (dias) 9,39 9,44
Porcentaje de facturas pagadas dentro del plazo maximo legal (30 dias) 98,62 98,66
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Bankia dispone de una Politica de
Compras, actualizada en 2020, que
tiene como finalidad favorecer unas
relaciones comerciales basadas

en la profesionalidad e integridad,
en colaborar con proveedores que
compartan los compromisos y los
valores de la entidad y en obtener

beneficios mutuos de forma sostenible.

Los principios que estructuran esta
politica son la profesionalidad y la
mejora continua, la planificaciény la
eficiencia, la ética y la transparencia, la
igualdad de oportunidades, el didlogo
y la cooperacion, y el compromiso y

la promocién.

Esta politica aplica a todas las
empresas y empleados del Grupo
Bankia, especialmente a los que
intervienen en la contratacion de bienes
y Sservicios.

La funcion de Compras en Bankia aporta
valor a la organizacion, alineando sus
objetivos con la estrategia del negocio y
propaorcionando, de forma responsable y
sostenible, los bienes y servicios que se
necesiten, con una gestion centralizada
que permite unificar criterios para asi
minimizar los riesgos y ejercer una
labor de liderazgo en la organizacion.

El banco también cuenta con normas
especificas de conducta para la funcién
de Compras, adicionales al Codigo

Etico y de Conducta e inspiradas en los
preceptos de la International Federation
of Purchasing and Supply Management.



P

'COMUNICACION
‘TRANSPARENTE

En linea con la transformacion de la
entidad, Bankia desarrolla un modelo
de relacion digital con sus proveedores
a través del Portal de Proveedores

que permite la transparencia,

la imparcialidad, la igualdad de
oportunidades vy la escucha activa.

El banco también pone a disposicion
de sus proveedores herramientas para
conocer la opinién sobre su relacién
con la organizacion. En el Canal
Confidencial de Denuncias, gestionado
por un tercero independiente, pueden
informar de posibles incumplimientos
del Cadigo Etico y de Conducta de

la entidad.

También pueden presentar quejas,
reclamaciones o sugerencias
relacionadas con el pago de facturas
y la prestacién de servicios asociados
a los contratos a través del Servicio de
Atencion al Proveedor (SAP), asi como
mostrar su disconformidad con los
procesos de seleccion de proveedores.

En el afio 2020, Bankia renovo el
certificado seg0n la Norma UNE
15896 Gestion de compras de valor
afadido, que consolida la excelencia
del sistema de gestion de compras del
banco y certifica que esta en linea con
las mejores practicas empresariales a
nivel europeo.

Bankia fue la primera entidad
financiera en obtener esta
certificacion, primer estandar
supranacional, que ayuda a la mejora
continua, minimiza los riesgas vy
garantiza que se respetan aspectos
de sostenibilidad en la gestion de
compras.

2

REACCIONA LA
CovID-19

Durante la crisis provocada por la
covid-19, Bankia siguié pagando

a los proveedores en plazo,
independientemente de si pudieron
prestar el servicio al 100%, con el
objetivo de apoyar su supervivencia
y la conservacion del empleo, con

el Gnico requisito de mantener las
condiciones laborales de su personal.

También se acordo el cambio en

los procedimientos de actuacion de
determinados servicios afectados por
la covid para facilitar el teletrabajo
de los proveedores y se reviso el
inventario de servicios esenciales y
actividades criticas.

Para los proveedores criticos, se
recopilaron y validaron los planes de
continuidad de negocio, vy se elabord
un mapa de proveedores que prestan
servicios o productos relacionados con
la pandemia para iniciar su proceso
de homologacion.
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DEFINICION DEL

IV Gl etk
NEGOCIO

El Grupo Bankia es una franguicia

de ambito nacional, enfocada en el
negocio de particulares y empresas

y CON una creciente apuesta por la
multicanalidad. Su sede social se
encuentra en la calle Pintor Sorolla,
8, (Valencia) y su sede operativa en el
Paseo de la Castellana, 189 (Madrid).

Su actividad tiene como objetivo
principal generar valor sostenible,
recurrente y orientado al largo plazo
que responda a las expectativas de sus
accionistas, clientes, empleados y de
la sociedad en general.

De acuerdo al modelo de negocio
minarista en el que descansa la
actividad bancaria del Grupo, su
principal fuente de financiacién son
los depdsitos de la clientela.

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

Bankia tiene una cuota de mercado por
volumen de negocio del 9,41% a cierre
del mes de septiembre de 2020, con
especial presencia en la Comunidad

de Madrid, Comunidad Valenciana,
Region de Murcia, Baleares, Canarias y
La Rioja. Sus principales competidores
en Espana son Banco Santander, BBVA,
CaixaBank y Banco Sabadell.

El modelo de negocio de Bankia pone
el foco en el cliente, al que presta un
servicio cercano, profesional y ajustado
a sus necesidades, y se asienta en

tres pilares:

 Banca de Particulares: comprende
la actividad de banca minorista
con personas fisicas, autbnomos y
personas juridicas con una facturacion
anual inferior a los seis millones de
euros, cuya distribucion se realiza a
través de una amplia red multicanal
en Espana, con un modelo de negocio
orientado hacia la satisfaccion del
cliente y rentabilidad de la gestion.

« Banca de Negocios: presta servicio a
las compafias con una facturacion
anual superior a seis millones
de euros, incluyendo también la
actividad de Mercado de capitales
y equipos especializados de
Desarrollo de Negocio, entre los que
se incluye la Direccion de Negocio
y Financiacion Sostenible, con un
enfoque transversal hacia el resto
de areas de negocio del banco.

« Gestion de activos vy participadas:
engloba las actividades de banca
privada, gestion de activas, sequros,
alianzas estratégicas v participadas.

Dentro de estas tres lineas, se pueden
identificar siete areas de negocio:

1.Banca de Particulares
2.Banca de Empresas
3.Mercado de capitales
4.Banca Privada
5.Gestion de activos
6.Bancasequros
7.Activos inmabiliarios



ESTRUCTURA DEL
MODELO COMERCIAL

DE BANKIA
BANCA DE BANCA DE GESTION DE ACTIVOS
PARTICULARES NEGOCIOS Y PARTICIPADAS

BANCA MINORISTA

PARTICULARES
AUTONOMOS
MICROPYMES
COMERCIOS

BANCA DE EMPRESAS

BANCA PRIVADA

BANCA CORPORATIVA

GESTION DE ACTIVOS

MERCADO DE
CAPITALES

RED AGENCIAL

CONTINUIDAD
DE NEGOCIO

Bankia cuenta con un Sistema

de Gestion de Continuidad del
Negocio (SGCN) disefiado para que
la organizacion pueda sequir con

su actividad critica después de

un incidente disruptivo. Entre sus
objetivos principales se encuentra el
desarrollar un conjunto suficiente de
procedimientos para responder de
forma adecuada ante un incidente,
desde el momento en que se declare
hasta la vuelta a la normalidad, de
forma que se reduzca al minimo su
impacto sobre el negocio.

Con la aparicién de la covid-19, la
Direccion de Continuidad de Negocio
de Bankia, junto a otras agrupaciones
de la entidad, analizd la organizacion
al completo con el fin de identificar
aquellos aspectos que fueran criticos

SEGUROS

ALIANZAS ESTRATEGICAS
Y PARTICIPADAS

para poder continuar con la actividad
del banco y gestionar la incertidumbre.

En el mes de marzo se cre6 un Comité

de Seguimiento con representacion de

las direcciones de Personas, Medios y
Tecnologia; Comunicacion y Relaciones
Externas; Innovacion y Cibersequridad;
Prevencion de Riesgos Laborales; Servicios
y Compras; Red Minorista; Desarrollo de
Negocio; Gabinete de Presidencia; Riesgos
y Relacion con Supervisores.

En los primeros momentos de la
pandemia, este comité se reunia
telematicamente una vez al dia y
presencialmente una vez por semana.
Entre sus funciones se encontraban
realizar un seguimiento de las
recomendaciones de las autoridades
sanitarias, analizar la evolucion

de Bankia, elaborar protocolos de
actuacion ante diferentes escenarios y
adaptar nuevas medidas ante posibles
cambios de escenario.

La maxima de la entidad ante la
covid-19 fue salvaguardar la salud de
todos los profesionales del Grupo, velar
por la sequridad de la informacion de
la entidad vy proteger la actividad del
banco mientras mantenia la maxima
calidad de servicio al cliente.

En tiempo récord, Bankia consiguio
extender el teletrabajo en todos los
servicios centrales y organizar turnos
en la red comercial para mantener
abiertas las oficinas siguiendo las
recomendaciones sanitarias, dado
gue los servicios bancarios fueron
considerados esenciales.

04. MODELO DE NEGOCIO
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AREAS DE
NEGOCIO

PARTICULARES

El segmento de Particulares se centra
en la actividad minorista a través

de la oferta de productos vy servicios
bancarios de captacion y financiacion
bajo un maodelo de banca universal.
Su objetivo es lograr la satisfaccion

y vinculacién de los clientes. Para
ello, el banco les aporta valor en los
productos y servicios ofrecidos, en el
asesoramiento y en la calidad de la
atencion.

CLIENTES EXENTOS DEL
PAGO DE COMISIONES

MILLONES

Con el fin de mejorar los niveles de
satisfaccion y vinculacion, Bankia

ha evolucionado el modelo de
carterizacion para dotar de un gestor
personal a un grupo cada vez mayor
de clientes. Este gestor puede ser un
asesar financiero en oficing, un gestor
Bankia o un gestor personal a distancia
de Conecta con tu Experto. Los clientes
de este servicio firmaron en 2020 el
30% de las hipotecas del banco, el 20%
de los préstamos al consumo y el 6%
de los fondos de inversion.

La relacion de Bankia con los clientes se
desarrolla a través de dos propuestas de
valor, gque son el resultado del proceso
de escucha activa:

« Posicionamiento ‘Asi de facil’: Bankia
se compromete a hacer mas sencillo
el dia a dia de sus clientes para
mejorar la calidad de su relacion
y ofrecerles lo que necesitan. Esta
propuesta de valor incluye una serie
de servicios disponibles a través de
todos los canales de gestion, ya sean
presenciales o remotos.

« ‘Por Ser T0": programa de fidelizacion
por el que mas de 2,9 millones
de clientes particulares se han
beneficiado de la exencion de
comisiones en los servicios bancarios
principales. Los objetivas de este
posicionamiento son tener mas
clientes mas vinculados, sequir
mejorando la experiencia de cliente
vy lograr relaciones rentables de
forma sostenida.

2020 2019
NUmero de domiciliaciones de néminas vy prestaciones de desempleo captadas 501.584 429.443
NOmero de domiciliaciones de cobro de pensidn captadas 118.779 104.785

INFORME ANUAL 2020 BANKIA



Dentro del entorno actual de tipos
negativos, donde cada vez es mas
complejo diferenciarse de otros
competidores, Bankia incorpora a su
oferta elementos de valor afiadido.

Asi, en los productos tradicionales, se
introducen elementos emocionales o
con componentes éticos, ambientales

y sociales que fortalecen el vinculo
entre el banco v los clientes, ademas de
generar impactos positivos en el entorno
donde se desarrolla la actividad.

PARTICULAR

En este sentido, Bankia es la primera
entidad ‘dog friendly’, con productos
y servicios especificos para mascotas

PERFIL DEL CLIENTE

(®
7.086.601

CLIENTES
PARTICULARES

dentro del ‘Pack Dag Friendly’.

También incluye en su catalogo una
cuenta de pago basica, que ofrece
exencion de comisiones a los colectivas
de especial vulnerabilidad, y libera de
las comisiones a los clientes con perfil
digital en productos como la ‘Cuenta
ON’vy a los pertenecientes al segmento

HOMBRE

MUJER

joven que contraten ‘Mi primera cuenta’
y la ‘Cuenta Joven'.

48,37 %

Durante 2020, especialmente en el

PORCENTAJE
DE CLIENTES

51,63%

segundo trimestre del ano, el banco
actud como servicio esencial y mantuvo
abierta su red de oficinas durante toda
la duracién del estado de alarma para
aquellos clientes que pudieran necesitar

50.anos

EDAD MEDIA

DELCLENTE  .52,1.af0s

acudir a una sucursal. También les
envié comunicaciones omnicanal para
recordar las diversas maneras en las

que podian establecer contacto con la
entidad, aconsejandoles, por ejemplo,
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gue no acudieran a las oficinas en
los dias de pago de pension o cOmo
actuar en caso de sufrir intentos de
fraude en los canales digitales.

Consciente del impacto que la

crisis sanitaria podia tener en la
situacion econémica de sus clientes,
Bankia flexibilizd la aplicacién de

las condiciones de ‘Por Ser TU', de
modo que eximid de comisiones a las
familias que hubieran sufrido alguna
variacion en sus ingresos durante los
primeros meses de confinamiento.
Esta medida benefici6 a cerca de
300.000 clientes.

La bateria de medidas para clientes
particulares impulsada para hacer frente
a los efectas de la covid-19 incluya el
adelanto de las fechas de abono de las

COMO.SE.RELACIONAN.LOS.CLIENTES

PARTICULARES CON BANKIA

* Datos referidos a clientes activos mayores de edad.

prestaciones por desempleo vy pensiones
(256.000 beneficiarios); la comunicacién
de las distintas moratorias de hipotecas
y consumo, tanto las sectoriales como
las incluidas en los Reales Decretos,

y comunicaciones sobre os servicios
adicionales que proporcionan los sequros
de hogar vy salud Mapfre contratados en
Bankia (orientacion médica telefonica,
proteccion digital, asistencia informatica
remota, videoconsulta, chat médico y
telefarmacia).

Asimismo, en colaboracién con la
Fundacion Alares, se llevo a cabo la
iniciativa ‘Estamos a tu lado’, dirigida a
clientes pensionistas, para proporcionar
servicios de compra a domicilio y
teléfonos de consultas de salud vy apoyo
psicoldgico. Mas de 13.000 clientes se
beneficiaron de esta medida.

+18 I ¢0®O 1,34 MILLONES CONTACTO SOLO CAJERO  405.783
L CONTACTO SOLO OFICINA  936.880
gl I T
= CLIENTES CON
CONTACTO DIRECTO 4,09 MILLONES gg%ﬂ@g@@ﬂ'ﬁ&s) 2.201.912
6,7 ZariiiGics 5,44 wiiones DT a0 CAALES CONTACTO DIGITAL ONLINE ~ 1.895.620
CLIENTES n CLIENTES SIN
PARTICULARES N TR P CT0 SIN CONTACTO DIRECTO  546.923
ACT'%%SEASQEORES 1,33 mILLONES CON CONTACTO INDIRECTO  783.683
——
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En el ambito de Consumo, se completd
la simplificacion y racionalizacion del
catdlogo de productos con un esquema
onmicanal:

« Préstamos preconcedidos: se lanzd
una oferta personalizada en importe,
plazo y precio, destacando como
principal valor anadido una carencia
de tres meses a la hora de pagar
la primera cuota. De esta forma, se
ofrece a los clientes la oportunidad
de poder adelantar decisiones de
compra sin tener que empezar a
pagar hasta tres meses después.

- Crédito ‘Puedes mas bonificado’:
ofrece bonificaciones en tipo de
interés segdn el grado de vinculacion
del cliente. Esta bonificacion se
revisa de forma trimestral y puede
alcanzar un ahorro de 200 puntos
basicos si se tiene la ndomina, pension
0 pago de sequras domiciliado en
la entidad.

« ‘Préstamo ON”: en 2020 comenz6
el despliegue masivo de este
producto de tramitacion 100%
digital a través de Bankia Online y
app Bankia, tanto para finalidades
de consumo ordinarias como con
criterios sostenibles. Los precios
se personalizaron segin el perfil

crediticio para clientes con
preconcedido.

« (Crédito joven: crédito sin comision
de apertura y el mejor tipo de interés
del catalogo.

Respecto a la financiacion
hipotecaria, Bankia priorizé la
adaptacion de las hipotecas a los
nuevos requerimientos de la Ley de
Crédito Inmobiliario. La ‘Hipoteca Sin
Comisiones’ se consolidé como una
de las mejores del mercado. De hecho,
este producto supuso el 76,8% del
total de la produccién hipotecaria
de la entidad, alcanzando los 2.574
millones de euros.

Ademas, se empezaron a comercializar
tres nuevos productos:

» Nueva ‘Hipoteca Bonificada’ como
complemento a la gama ‘Hipoteca
Sin Comisiones’. Permite acceder
a las mejores tarifas sin estar
condicionado a un determinado
nivel de ingresos, sino a cumplir
unos Minimos requisitos de
vinculacién que, ademas de la
habitual domiciliacién de ingresos
en la entidad, incluye la contratacion
de un sequro de hogar y de vida. El
cumplimiento de estos requisitos

permite disfrutar de una bonificacion
en tipo de interés de hasta 140
puntos basicos. Este producto se
lanzb en una versién estandar para
nueva hipoteca y en modalidad de
subrogacion para clientes que tienen
su hipoteca en otras entidades.

« Nueva ‘Hipoteca Verde’ para
financiar la adquisicion de viviendas
sostenibles. Este producto tiene
las tarifas mas bajas del catalogo
comercial justificando que la vivienda
objeto de la hipoteca sea de la
mas alta certificacion energética (A
y/a B) y sin necesidad de cumplir
ningUn requerimiento adicional de
vinculacién, manteniendo la gratuidad
de las principales comisiones.

‘Hipoteca ON’. Permite realizar

toda la tramitacion de forma 100%
digital a través de Bankia Online y
app Bankia. Un gestor especializado
apova v orienta al cliente durante
el proceso.

Bankia ejercié una intensa actividad
comercial para captar clientes que
mantienen su hipoteca con otras
entidades. En 2020 se otorgaron

1.759 préstamos subrogados de otra
entidad por un importe de 220 millones
de euros.
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2020 2019
Volumen de hipotecas formalizadas (millones de euros) 3.348 2.929
Volumen de hipotecas formalizadas que pertenecen al programa sin comisiones 5574 5402

(millones de euros)

Para facilitar soluciones habitacionales
a sus clientes particulares, el

banco inicio en el mes de junio la
comercializacion del nuevo ‘Aval
Alguiler Vivienda’, un producto de
riesgo de firma como complemento

a la oferta hipotecaria. Su principal
novedad es que es un aval exclusivo

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

para alquiler. Este producto esta
pensado para jovenes y colectivos
desfavorecidos.

También particip6 activamente en las
diferentes soluciones tanto pUblicas
como sectariales que se articularon
para aliviar la carga financiera

de sus clientes en situaciones de
vulnerabilidad social y econdémica como
consecuencia de la expansion de la
covid-19:

« Moratoria hipotecaria RDL 11/2020,
por la que se ha ofrecido carencia
de hasta tres meses de capital e
intereses.

« Moratoria hipotecaria sectorial, por la
que se ha ofrecido carencia de hasta
12 meses de capital.

« Moratoria Consumo RDL 11/2020,
destinada a personas fisicas, tanto
particulares como auténomos, por la
que se ha ofrecido carencia de tres
meses de capital e intereses.

« Moratoria Consumo sectorial,
destinada a personas fisicas, tanto
particulares como auténomos, por la
que se ha ofrecido carencia de seis
meses de capital.

« Linea ‘avales arrendamiento
COVID-19’, que ofrece financiacion
de seis mensualidades con aval del
Estado para hacer frente al alquiler de
vivienda habitual de los hogares.

Ante el avance de la pandemia, el uso
de tarjetas Bankia en comercios gano
peso frente a las disposiciones de
efectivo en cajeros. Pese a no crecer



MORATORIAS
HIPOTECARIAS

al ritmo de afos anteriores, las

compras con tarjeta mostraron un k
comportamiento positivo (un 4,5%

mas que hace un afio), en gran

medida gracias a su Uso a través del

comercio online, que compenso la

debilidad en el comercio fisico.

OPERACIONES
Los reintegros de efectivo con
tarjetas Bankia en cajeros se
redujeron en 2.081,9 millones
de euros en comparacion con los
realizados el ano anterior. MORATORIAS DE
El parque de tarjetas de la entidad CONSUMO

continud incrementandose hasta
superar los 9,6 millones de unidades,

e
dav
) X S A
debido a la mayor pujanza en la
comercializacién de tarjetas de crédito, @
=

que representan el 40% del total.

Para favorecer su uso durante los

peares meses de la crisis sanitaria,

Bankia elevd de 20 a 50 euros OPERACIONES
el limite para realizar compras

con tarjeta sin teclear el PIN'y
mediante la tecnologia contactless,
evitando asi el contacto con los

TPV. Esta medida favorecid el uso AVAL ARRENDAMIENTO
de los plasticos en pagos de menor COVID-19
importe.

Ademas, entre los meses de abril y
julio, los titulares de tarjetas Bankia
pudieron realizar disposiciones de
efectivo en cajeros de cualquier
entidad financiera nacional sin &
coste, al no repercutirles Bankia OPERACIONES

la comision que aplica la entidad

propietaria del cajero.

2020 2019
Total tarjetas emitidas (millones) 9,6 9,3
Tarjetas contactless (millones) 7,8 7,16
Tarjetas de crédito nuevas emitidas a clientes particulares
del programa sin comisiones L1eg.4e7 608.373
Tarjetas de debito nuevas emitidas a clientes particulares 520900 711,340

del programa sin comisiones
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La entidad tiene una posicion
consolidada en el mundo de los pagos
digitales, con la integracién de sus
tarjetas en las principales plataformas
moviles del mercado: Apple Pay,
Samsung Pay, Google Pay y Bankia
Wallet. Mas de un millén de clientes
de Bankia tienen dada de alta la

posibilidad de pagar con tarjeta a través

de estas plataformas. Los pagos con
movil se situaron a cierre de ejercicio
por encima del 11,8% del total de
operaciones de compras presenciales.

La evolucion de las transferencias
inmediatas mantuvo la tendencia
creciente. Este tipo de transferencias
supuso el 62,1% del total de las
realizadas en el banco.

Por su parte, Bizum superd los récords
de clientes y operaciones registrados
el ano anterior, consiguiendo en 2020
alcanzar 1,5 millones de usuarios y
23,3 millones de operaciones enviadas
por clientes Bankia. Ademas, el pago
con Bizum se consolidd como un medio
de pago alternativo en el comercio
electrénico, registrando picos de Uso
durante el confinamiento, el Black
Friday v la temporada navidena.

8

Como medio de pago innovador,
Bankia incluyd en Bizum dos nuevas
funcionalidades:

« Bizum ONG, para que las ONG
clientes de Bankia puedan recibir
donaciones de usuarios de Bizum,
sean 0 no clientes de la entidad.

« Bizum SELAE, servicio para el pago a
través del maovil de apuestas v cobro
de premios en casi 11.000 puntos
de venta de la Sociedad Estatal
de Loterias y Apuestas del Estado
(SELAE).

La situacion excepcional vivida en
2020 ayudo a extender el uso de los
canales digitales entre los clientes de
Bankia. Durante el estado de alarma,
el banco permitio realizar a través

de ellos la solicitud vy gestion de las
ayudas facilitadas por el Gobierno, asi
como la gestion de otras adicionales
proporcionadas por la entidad.

En este sentido, se incluyeron en
estos canales distintos formularios
de solicitud y se dio la posibilidad

de aportar la documentacion
necesaria para la tramitacion de las
distintas moratorias hipotecarias y no
hipotecarias previstas en los reales
decretos.

Bankia Online continu6 su evolucion
mejorando los journeys de venta,
optimizando procesos y completando
el catalogo de productos y servicios
disponibles. Destac la incorporacion
de nuevos productos a la contratacion
online, como el ‘Seguro de Hogar' y el
‘Seguro de Amortizacion de préstamo
personal a prima Onica’.

También se produjeron mejoras en

las herramientas de simulacion de
préstamos hipotecarios, incorporandose
al simulador una nueva funcionalidad
que permite al cliente conacer la
viabilidad econémica de la operacion.



Mas de 3,6 millones de clientes
utilizaron Bankia Online a lo largo
del gjercicio.

Uno de los principales pilares de

las ventas digitales fueron las
contrataciones de créditos, como los
productos de consumo e ‘Hipoteca
ON’, que vieron ampliado su target de
clientes en 2020.

En ambos procesos, el cliente cuenta
con un gestor especializado que le
acompana durante toda la operacian,
haciendo que resulte un proceso
sencillo con desembolso del préstamo
totalmente online.

Dentro de este proceso de digitalizacion,
Bankia impuls6 también el fraccionador
de sequros ‘lqual Tarifa Plana’, con

el que los clientes pueden agrupar

y fraccionar sus pélizas en comodas
cuotas mensuales facilitandoles su
economia diaria. También se cred una
nueva tarifa plana de compraventa de
valores nacionales a través de Bankia
Online y de la app Bankia.

En el ejercicio, Bankia lanz6 la app 2020,
que sUpuUso una renovacion integral de
la anterior aplicacién, destacando la
mejora de la experiencia de usuario y

su evolucion funcional, y en la que se
integro la venta de productos digitales.
Cerca de 3,6 millones de clientes
utilizaron la app a lo largo del afo.

Desde el mes de marzo, la entidad
permite igualmente la agregacion
financiera para incluir depositos,
préstamos, fondos, planes de pensiones,
ademas de las cuentas vy tarjetas que ya
estaban disponibles a finales de 2019.
Las entidades sobre las que se puede
utilizar el servicio de agregacion son
CaixaBank, BBVA, Sabadell, Santander,
OpenBank, Bankinter, ING y Unicaja.

Por otra parte, la estrategia Open
Business se centro en evolucionar
el personal finance management
con el objetivo de convertirlo en una
herramienta que recomiende a los
clientes productos financieros que le
permitan ahorrar en su dia a dia.

El catdlogo de fondos de inversion
también se vio ampliado durante el
ejercicio con la incorporacién de cinco
fondos que replican un indice: ‘Bankia
Index RF Corto’, ‘Bankia Index RF Largo’,
‘Bankia Index Emergentes’, ‘Bankia
Index USA" y ‘Bankia Index Clima
Mundial’. Estos fondos completan la
Gama Index que se encontraba ya en
comercializacion: ‘Bankia Index USA
Cubierto’, ‘Bankia Index Japon’, ‘Bankia

Index Espafa’ v ‘Bankia Index Eurozona'.

A través de esta gama de fondos se
gestionan en total 12,2 millones
de euros.

Adicionalmente, se present6 el ‘Bankia
Garantizado Rentas 16, fondo de
inversion garantizado de rendimiento
fijo, con un plazo de vencimiento
aproximado de seis afios y con un
patrimonio de 200 millones de euros.

Por su parte, Bankia Gestion Experta,
servicio dedicado a la gestion de
carteras de fondos de inversion,
mantuvo unos niveles de contratacion
muy elevados, permitiendo a los
clientes de Bankia obtener una
rentabilidad considerable pese a la
incertidumbre que ha supuesto para los
mercados la extension de la covid-19.
Asi, alcanz6 un patrimonio gestionado
de 4.117 millones de euros, con niveles
de rentabilidad entre 2,02% vy el 6,9%
para todos los tipos de carteras.

En el ambito de planes de pensiones,
se empez6 a comercializar, junto con el
resto de la gama, el ‘Bankia Protegido
Renta Premium XV, plan garantizado a
un plazo de 10 afos y por un importe
comprometido de 20 millones de euros.
Ademas, se inici6 una nueva campafa
de bonificacion del 6% para captacion/
retencion de planes.

Con la entrada en vigor del estado

de alarma, se incorpord un nuevo
supuesto excepcional de liquidez de los
derechos consolidados en productos de
prevision (para un plazo de seis meses),
vinculado a la situacion de la crisis

por covid-19. Los productos a los que
afectaba incluian planes de pensiones
individuales/EPSV, planes de prevision
asegurados (PPA), planes de pensiones
de empleo, planes de prevision social
empresarial (PPSE) y mutualidades de
prevision social.

Tras su creacion a mediados de 2019,
la Direccion de Venta Relacional
trabajo para ofrecer a los clientes de
Bankia ofertas especiales, descuentos y
productos y servicios Unicos. Entre los
proyectos mas relevantes desarrollados
en 2020 destacaron:
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BANKIA SHOP ES EL

PORTAL DE BANKIA DE
VENTA DE PRODUCTOS

DE CONSUMO DE
PRIMERAS MARCAS
CON FINANCIACION

AL 0% TAE

1.Bankia Renting. Junto a Alphabet,

empresa especializada en el

sector y perteneciente al grupo de
automocion BMW, Bankia ofreci6 a
sus clientes ofertas de renting en las
que se podian contratar vehiculos
para todos los segmentos y con todos
los servicios incluidos. Este producto
incorpora la Garantia Calidad Bankia,
que permite al cliente devolver
determinados coches sin coste en un
plazo de 30 dias en el caso de que
no quede satisfecho. Los vehiculos
hibridos y eléctricos formaron parte
de estas campanas, como muestra
de la apuesta de la entidad por la
sostenibilidad.

Para ayudar a los clientes a hacer
frente a las consecuencias de la
covid-19, Bankia alcanzé un acuerdo
con Alphabet que permitio a los
clientes beneficiarse de tres meses
de carencia, difiriendo el pago de
£sas cuotas en el resto de los meses
del contrato. A esta medida pudieron
acogerse tanto particulares como
autébnomos, pymes y empresas.

Ademas, durante los meses de
junioy julio, se regalaron 200 euros
de combustible a los clientes que
formaban parte de los servicios
esenciales (sanitarios, cuerpos v
fuerzas de sequridad del Estado y
Fuerzas Armadas) al contratar un
vehiculo de Bankia renting.

2.Bankia Shop. Portal de venta online

de la sociedad del Grupo, Bankia
Commerce SLU, que permite a

los clientes de Bankia comprar
productos de consumo de primeras
marcas con financiacion al 0% TAE
ofrecida por la entidad. En Bankia
Shop, el envio vy devolucion de los
productos es gratuito, ademas de
dar la posibilidad de recibir el pedido
en la direccion que el cliente desee.
Incorpora servicios especiales, como
la instalacion y retirada de grandes
electrodomeésticos. Desde el mes

de junio, se contabilizaron 143.000
accesos y se registraron 38.100
usuarios.

INFORME ANUAL 2020 BANKIA



3.Servicios de energia. Tras firmar
acuerdos con Aldro y Endesa, Bankia
ofrece a sus clientes energia verde
y sostenible con tarifas exclusivas
de los suministros de luz y gas vy sus
respectivos mantenimientos, via
switching. Estos acuerdos estan en
linea con el compromiso del banco
de impulsar el desarrollo sostenible
y contribuir a la consecucion de una
economia baja en carbono.

4.Servicio de alarmas. Bankia y Prosegur
Alarmas firmaron un acuerdo para
promocionar entre los clientes del
banco la posibilidad de obtener
financiacion para la instalacion de un
sistema de alarma. De esta manera,
la entidad ofrece un préstamo que
no tiene ningln coste y la TAE y TIN
son del 0%. Los clientes con linea de
crédito preconcedido con el banco
pueden obtener el préstamo de
manera inmediata, mientras que los
clientes que no la tengan, podran
solicitarlo. La contratacion de la
alarma con Prosegur tiene un precio
especial para clientes de Bankia y se
ofrece tanto en modalidad residencial,
para cubrir las necesidades de los
hogares, como en modalidad negocio,
pensado para empresas y Comercios.

La adquisicion del 50% de la empresa
Prosegur Alarmas por parte de
Movistar SA a principios de afo

llevo a firmar un nuevo acuerdo y
renovar la oferta y propuesta de

valor para clientes Bankia, siendo
mas competitiva en precio. A los kits
residencial y negocio se afiadieron
nuevas opciones adicionales para dar
cobertura a chalets, bajos y aticos
como maodalidades alternativas

de vivienda habitual. También se
incorporaron el servicio ‘Acuda’
(servicio de vigilancia por el que
pueden acudir con las llaves al hogar
para comprobar que todo va bien

0 para abrir la puerta) o el servicio
‘Contigo’ (sistema de proteccion
integrado en la app Movistar Prosegur
Alarmas para cuando el residente esté
fuera del hogar/negocio).

EMPRESAS

Junto con el servicio a clientes
particulares, la otra gran linea de negacio
de Bankia se centra en la actividad

con empresas de todos los sectores y
tamanos, desde los autdnomos hasta las
grandes corporaciones, pasando por los
comercios, las micropymes y las pymes.

Bankia tiene una cuota de mercado
conjunta de empresas, pymes y
promotores del 8,17%.

AUTONOMQS, COMERCIQS
Y PYMES

El banco cuenta con una red de
gestores especializados que se

divide en gestores pyme, centrados

en empresas a partir de un millén

de euros de facturacion; gestores de
negocios (hasta un millén de euros

de facturacion); directores de oficinas
de particulares (dedicados al resto de
clientes) y gestores de comercios (para

2020 2019
Clientes autonomaos 512.582 533.738
\olumen de financiacion concedida a autdbnomos
(millones de euros) 417.7 2302
Cuota de mercado de clientes autdnomos 15,40% 16,20%
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2020 2019
Clientes pyme 189.643 201.423
Cuota de mercado de clientes pyme 13,10% 13,30%
Volumen de financiacion concedida a pymes (millones de euros) 8.782 3.456
Gestores especializados en pymes y comercios 389 384

clientes comercios en zonas de alta
concentracion).

El servicio de atencion a los autbnomos
también se realiza a través de Conecta
con tu Experto, plataforma que

cuenta con carteras especializadas

de trabajadores por cuenta propia. A
finales de 2020, este servicio atendia a
39.006 clientes auténomos.

Para apoyar a este segmento durante la
crisis sanitaria, Bankia puso en marcha
una serie de acciones orientadas a dotar
de liquidez a sus clientes auténomos,
microempresas y empresas, previa a la
financiacion ICO COVID109:

« Renovacion de circulante, disefiada
para que los clientes de Bankia no
tuvieran que preocuparse de sus
lineas de circulante en revision
durante (os tres primeros meses del
estado de alarma.

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

« Cuenta de crédito liquidez, para
las necesidades de liquidez mas
inmediata a partir de marzo.

- Cuenta de crédito puente, para
cubrir las obligaciones derivadas de
cuotas de préstamos y leasing con
vencimiento hasta mayo 2020y
hasta recibir ayudas pUblicas.

« Vencimiento de disposiciones de
circulante, para ofrecer la posibilidad
de prorrogar el vencimiento de
aquellas disposiciones de circulante
con fecha tope el 30/06/20.

Tras estas medidas, la entidad inicio
acciones relacionadas con la financiacion
ICO COVID-19, que permitieron formalizar
11.794 operaciones con clientes
autdénomos por valor de 254,6 millones
de euros.

En paralelo, Bankia inici6 la accién
comercial ‘Estamos mas cerca que
nunca’ para ponerse a disposicion de
sus clientes autonomos v reforzar el
Uso de los canales digitales. También
se flexibilizaron las condiciones del
‘Por Ser TU Autdbnomos’, adaptando las
condiciones a las necesidades del cliente.
En este sentido, se aplicd su mejor
condicion para poder beneficiarse del
programa de exencion de comisiones.

En el ambito de sequros, se llevaron a
cabo las medidas COVID19 Autonomos,
que consistieron en el retorno de la

parte correspondiente a dos meses de

la prima de sus seguras de accidentes,
condicionado a la renovacién de la poliza.

Durante el ejercicio, Bankia evoluciond
su programa de relacion con los
clientes pyme con el lanzamiento

de la nueva ‘Cuenta Mi Negocio’ para
empresas con facturacion hasta un
millén de euros, en la que no pagan por
los principales servicios cumpliendo
unos requisitos de vinculacion.

Ademas, cobrd especial importancia la
labor de los gestores especializados,
que identificaron las necesidades de
los clientes, les ofrecieron apoyo vy les
prestaron ayuda durante la gestion de
la crisis sanitaria.

La entidad continud organizando los
eventos virtuales ‘La neurona’, un
punto de encuentro entre empresas
de referencia de distintos sectores.

En lo relativo a e-commerce, la
expansion de la covid-19 llevo a la
bUsqueda de soluciones que permitieran
el pago a distancia. Por ello, Bankia lanzd
Pago por link, una férmula para gestionar
las ventas a distancia sin necesidad de
tener una pagina web. Gracias a este



60.430

Ne° DE CLIENTES AGRO
(ACTIVIDAD
EMPRESARIAL)

servicio, cualquier autbnomo o empresa
puede cobrar a sus clientes mediante el
envio de una solicitud de pago por SMS
0 email. A cierre de ejercicio, mas de 500
clientes disfrutaban de este servicio, por
el que se habian facturado mas de 10
millones de euros.

El banco realizd las adaptaciones
necesarias para el cumplimiento de
los requerimientos establecidos por
la PSD2, mejorando la sequridad para
comercios y permitiendo maximizar
los niveles de aceptacion de
operaciones.

Ante las dificultades que atravesaba

el pequefio y mediano comercio
durante el confinamiento, Bankia
permitio la devolucion de las cuotas de

4.246

MILLONES DE EUROS
VOLUMEN DE
FINANCIACION AGRO

mantenimiento del TPV o de la tarifa
plana en aquellos meses de cierre de
actividad v para aquellos comercios que
no hubieran facturado por el terminal.

Uno de los sectores a los que mas
atencion presta Bankia desde sus
oficinas es el agroalimentario. La
entidad dispone de una estructura
especializada en este sector en seis de
sus dace direccianes territoriales. Esta
estructura da apoyo y soporte técnico
especializado a la red comercial y a
las 378 oficinas agro, donde se sitla
un gestor experto que atiende al
colectivo.

El banco ha ido adaptando sus
procesos y modelos para adecuarse
a las casuisticas y caracteristicas

C*

378

N° TOTAL DE GESTORES
ESPECIALIZADOS AGRO

particulares del sector, tanto en el
admbito de admisién de riesgos como
en la apertura de nuevas soluciones
aseguradoras, ademas de identificar
posibles ayudas oficiales.

El segmento agro sigue beneficiandose
de las ventajas del programa ‘Por Ser
T0’, que permite a los clientes del sector
agropecuario no pagar comisiones en
tadas sus cuentas con unos requisitas de
vinculacion muy sencillos.

La entidad dispone de un servicio general
de asesoramiento y tramitacion de

las ayudas agrarias PAC, que facilita al
cliente la presentacion de sus ayudas

en cada una de las comunidades
auténomas en las que Bankia dispone

de red especializada agro.
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BANCA DE EMPRESAS

Tiene como objetivo desarrollar el
negacio bancario con los clientes que
facturan mas de seis millones de euros
al afo (excluidos los del segmento
corporativo).

Cuenta con una red de 60 centros

que estan distribuidos a lo largo

del territorio nacional, con especial
concentracion en las regiones de mayor
actividad. Sus funciones de atencion
comercial y captacion de negocio

se sustentan en una red de gestores
especializados, con la asignacion de
un nOmero de clientes limitado a
cada gestor, estructurando las carteras
en funcion de la facturacion de las
empresas con el objetivo de dar un
servicio personalizado. Asimismo,
cuenta con equipos de apoyo a los
gestores en los ambitos legal, fiscal,
de admision y gestion del riesgo,
marketing vy productos especializados.

Aligual que en otras divisiones del
banco, la actividad de este segmento
en 2020 estuvo marcada por la llegada
de la covid-19, lo que obligb a adaptar
el catalogo en un corto periodo de
tiempo y empezar a comercializar
productos que a cierre de 2019 no
existian.

En los primeros meses de la crisis
sanitaria, Bankia amplio los plazos de
renovacion de las lineas de circulante
antes de que se implementaran las
lineas avaladas por el ICO. Esta solucion
contribuyo a aliviar las tensiones

de tesoreria en las actividades de
financiacion comercial en las que

la covid-19 ha tenido un mayor
impacto: comercio exterior, confirming,
descuento comercial, financiacion sin
recurso, lineas de factoring y cuentas
de crédito.

El banco también ofreci6 a sus clientes
la posibilidad de financiarse a través

de una linea de crédito puente propia y
urgente adaptada al contexto en el que
se encontraba la actividad empresarial.

Tras la aprobacién del Real Decreto
8/2020, de 17 de marzo, Bankia
comenzo a ofrecer los productos de
ICO COVID-19:

« Préstamo v crédito empresarial
ICO COVID-19: disefiados para que
las empresas puedan cubrir sus
necesidades de liquidez, incluyendo
las derivadas de vencimientos de
otras obligaciones financieras (no
refinanciaciones) o tributarias para
facilitar el mantenimiento del empleo
y paliar los efectos de la pandemia.

2020 2019
Clientes empresa 28.54°2 29.697
Gestores especializados en empresa 215 216
Cuota de penetracion en empresas 37,6% 39%
\olumen de crédito concedido (operaciones
formalizadas) a clientes empresa 23.377 12.629
(millones de euros)
Volumen de recursos gestionados de clientes de 6.073 5370

Banca de Empresas (millones de euros)




Linea ICO Avales COVID-19

subtramo vehiculos: esta linea tiene
como finalidad la adquisicion o
arrendamiento financiero u operativo
de nuevos vehiculos de motor de
transporte por carretera para uso
profesional, por empresas

0 auténomos.

Linea confirming ICO COVID-19:
producto destinado a preservar

los flujos de pagos a proveedores,
financiacion y niveles de circulante
y liquidez suficiente para paliar los
efectos econémicos de la covid-19.

Préstamo inversion ICO COVID-19:
préstamo para promover y apoyar
la concesion de nueva financiacion
a auténomos y empresas para

que puedan llevar a cabo nuevas
inversiones en Espafa destinadas
a adaptar, ampliar o renovar

suUs capacidades productivas y

de servicios o0 para el reinicio o
reapertura de su actividad.

Con todas estas actuaciones, Bankia
se posiciond en la linea de avales ICO
COVID-19 con una cuota del 9,4% vy
un volumen total de financiacion de
10.941 millones de euros a cierre de
diciembre.

De esta cifra, un 61% (6.706 millones
de euros) carrespondia a pymes v
auténomos, v un 39% (4.235 millones
de euros) a grandes empresas.

El saldo garantizado de estas
operaciones equivalia a un 79% de su
importe en el caso de las pymes y de
los auténomos, y a un 67% en grandes
empresas.

Las operaciones con aval ICO
concedidas por Bankia representaron un
26% del crédito a empresas del banco
al cierre del ejercicio 2020.

Para que las empresas espanolas
pudieran fomentar su actividad en el
exterior, la entidad [legb a un acuerdo

con CESCE para la creacion de la Linea
de Comercio Exterior CESCE COVID-19.
Se trata de financiacion con la
cobertura de la ‘Péliza de sequros para
créditos de circulante’ de CESCE.

Durante el afio 2020 se desplegd
una nueva version de Bankia Online
Empresas, que, entre otras cosas,
incluye el redisefio de las principales
funcionalidades (posicion inicial,
consulta de saldos / movimientos

y transferencias / traspasos) para
hacerla mas facil e intuitiva. Un total
de 180.929 clientes emplearon este
canal.

El 86,8% de los clientes de Banca de
Empresas son digitales, mientras que
el 78,7% realiza operativa avanzada
en el canal. EL 60% de los clientes que
usan Bankia Online Empresas firma
sus documentos y contratos en la
aplicacion y mas de la mitad de las
gestiones relativas a bastanteos de
clientes se inician en este canal.
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22.331 Mn€

STOCK DE CREDITO A
CLIENTES DE BANCA
CORPORATIVA

32

DIRECTORES DE CUENTA DE
BANCA CORPORATIVA

114 INFORME ANUAL 2020 BANKIA

BANCA CORPORATIVA

Bankia cuenta con una unidad de Banca
Corporativa centrada en el negocio

con grupos empresariales de mas de
300 millones de euros de facturacion
consolidada, grandes instituciones
pUblicas (Estado, comunidades
autdnomas y grandes ayuntamientos)

y clientes empresariales no residentes
en Espana.

Esta unidad ofrece a los clientes
productos y servicios adaptados

a sus necesidades centrados en
inversion, soluciones de financiacion
estructurada, acompafiamiento

en servicios transaccionales y de
adquirencia, financiacion de circulante,
asesaoramiento y soluciones de
financiacion en mercados de capitales.

Su actividad se desarrolla bajo un
modelo de carterizacion especializado
por sectores de actividad (construccion
e infraestructuras; industria;

distribucion, alimentacion y transporte;
utilities y servicios; institucional v
turismo) a los que se suman dos
equipos con foco geogréafico (Catalufa
y Clientes internacionales).

Bankia cuenta con tres centros de
Banca Corporativa ubicados en Madrid,
Barcelona y Palma de Mallorca.

La relacion de Bankia con el cliente de
Banca Corporativa recae sobre el director
de cuentas corporativas, especializado y
con un amplio conocimiento del sector

y de las empresas de su cartera. Esta
flgura cuenta con el apoyo de equipos

de especialistas de productos, todo con
el objetivo de enfocarse en el cliente y
establecer con él relaciones a largo plazo.

Los clientes de Banca Corporativa
también pueden contactar con la
entidad a través de la oficina online
(Bankia Online Empresas) y mediante
el equipo de gestion operativa, que da
soporte a la gestion de la operativa




de productos de circulante, derivados,
Farex, Comex, sindicados y otro tipo de
productos.

Entre febrero y marzo de 2020, Bankia
realizd una migracion de clientes por
facturacion dentro de este segmento
de negocio e incorpord a Banca
Corporativa 239 grupos de empresas
con un volumen de inversion de 2.385
millones de euros.

La caida de actividad ordinaria
derivada de la paralizacién econdémica
por covid-19 en los dos primeros
trimestres del afio se vio compensada
por un crecimiento anual del 28,4%
en nueva financiacion, ya que las
grandes empresas demandaron fuertes
volomenes de liguidez y de nueva
deuda, en muchos casos de manera
preventiva por la incertidumbre
generada por la pandemia. En el

caso de las grandes companias,

y a diferencia del resto del sector
empresarial, se utilizd en mucha
menor medida el recurso al aval ICO,
soportando la mayoria de las nuevas
operaciones con sus propias garantias
corporativas.

A cierre de ejercicio, se habian
formalizado préstamos por 7.328
millones de euros (+19,4%) vy créditos
por 7.390 millones de euros (+38,8%).
La produccion en confirming crecio un
8,7% anual, hasta los 2.996 millones,
y la actividad de Comex se elevo un
12,9% respecto a 2019, hasta alcanzar
l0s 6.909 millones de euros.

Durante 2020, los depdsitos de clientes
corporativos (empresas y 0organismaos
pUblicos) alcanzaron los 6.000 millones
de euros, con un crecimiento en el afo
del 35%, mostrando la s6lida posicion
de liguidez en este segmento de
clientes, a pesar de las circunstancias
especiales vividas durante el ejercicio.

El stock de crédito concedido a clientes
de Banca Corporativa a cierre de
ejercicio se situd en 22.331 millones de
euros, un 20,2% mas que en 2019.

MERCADO DE
CAPITALES

El segmento de Mercado de capitales
lo componen diversas areas
especializadas de producto, que ofrecen
soluciones financieras especificas
demandadas, principalmente, por los
clientes de Banca de Empresas y

Banca Corporativa.

Durante 2020, Bankia particip6 en
mas de 100 operaciones sindicadas,
manteniéndose como uno de los
bancos lideres en Espafa en este
segmento.

En financiacion corporativa, la entidad
cerrd mas de 60 operaciones sindicadas,
un 40% mas que el afo anterior, para
clientes principalmente del ambito de
medianas vy grandes empresas, con

la finalidad de permitirles acometer
nuevas inversiones y acomodar, en su
caso, la carga financiera de las empresas
al entorno en el que desarrollan su
actividad.

También cobraron un peso relevante

las financiaciones para dotar a las
empresas de liquidez adicional, en
especial a través de préstamos avalados
por el ICO, representando un porcentaje
cercano al 20% del total de operaciones
sindicadas.

Bankia jugd un papel importante en
la consolidacion de las financiaciones
de energfa limpia en Espafia en 2020.
A través de 31 operaciones, la entidad
financié 3.533 MW de este tipo.

El banco participd en operaciones de
financiaciones de infraestructuras,
refinanciando carreteras y utilizando
esquemas de colaboracion publico-
privadas.

Respecto a financiacion de
adquisiciones, la situacién econémica
derivada de la pandemia supuso una
reduccion en el volumen de operaciones
en el mercado, ya que la incertidumbre

social y econémica provoco que los
sponsors actuaran con cautela a la hora
de acometer nuevas COMpras.

Bankia mantuvo su posicion en

el mercado, participando en la
estructuracion de las principales
operaciones del ejercicio, centradas en
agricultura, alimentacion, tecnologia y
telecomunicaciones.

En 2020, los equipos de Corporate
Finance reforzaron la capacidad de
Bankia tanto en Renta Fija como
en M&A, asesoramiento de deuda y
financiacion alternativa.

En los mercados de renta fija, la
entidad lideré como banco colocador
19 operaciones de emisores privados
y del sector pUblico (un total de 22
tramos), distribuyendo mas de 11.000
millones de euros de deuda entre
inversores institucionales domésticos
e internacionales. Estos datos sitdan

a Bankia entre los principales bancos
colocadores de bonos en Espafa en
euros en 2020, excluyendo operaciones
de entidades financieras y Tesoro
Espanol.
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El banco participd en operaciones
como la emision inaugural en formato
verde del principal operador nacional
de redes eléctricas; una emision de
1.000 millones de euros a 10 afos
para una importante empresa del
sector de comunicaciones; la vuelta

a los mercados de bonos de grandes
empresas del sector de la distribucion,
y la emision de deuda subordinada a
doble tramo para una gran empresa del
sector de utilities, entre otras.

Bankia también aumento6 la actividad con
clientes del sector pUblico, especialmente
en el &mbito de las comunidades
auténomas, destacables tanto por los
importes como por lo amplio de los
plazos de financiacion. En cuanto a
colocaciones privadas, se consiguieron
financiaciones atractivas, varias de ellas

en formato sostenible, para clientes
dedicados a la promocién y gestion de
infraestructuras y de energias renovables.

En el &mbito de asesoramiento
financiero, los equipos de fusiones y
adquisiciones (M&A) y de financiacion
alternativa cerraron cuatro operaciones
en los sectores de energias renovables,
educacion, transporte ferroviario e
infraestructuras, a pesar de ser un
sector de actividad muy afectado por
la crisis sanitaria.

Asimismo, en la actividad de
asesoramiento de deuda, iniciada en
2019, se firmaron operaciones por
importe superior a 50 millones de
euros en su primer afio completo de
actividad. A cierre de ejercicio, el banco
contaba con mandatos en curso por
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un importe similar, cuya maduracion
deberia tener lugar en 2021.

Respecto a la financiacion inmabiliaria,
Bankia financid en 2020 la construccion
de mas de 4.000 viviendas, algunas

de ellas en proyectos significativos por
su disefio, como el desarrollo Malaga
Towers.

También formalizo la financiacion de
varios proyectos de built-to-rent dirigidos
al mercado de alquiler, siendo uno de los
financiadores pioneros en este ambito
en Espana.

El volumen total de financiacion
inmobiliaria residencial alcanzd los
750,6 millones de euros y se cerraron
46 operaciones.

En activos inmobiliarios no residenciales,
la entidad se centrd en proyectos en

los sectores de oficinas, residencias de
estudiantes y activos logisticos.

BANCA PRIVADA

Bankia Banca Privada cuenta con un
equipo de 84 gestores, mas cinco
directores regionales, que gestionan
9.404 carteras de clientes. Completan el
equipo de Banca Privada 112 personas.
Su volumen de negocio alcanz6 los 7.379
millones de euros en 2020.

El modelo de negocio de Banca Privada se
consolidd en el ejercicio, con un aumento
del 14,3% en las altas de nuevos clientes
respecto al ano anterior. La encuesta de
calidad remitida a los clientes a finales

de 2020 arrojo el mejor dato historico

de satisfaccion global con el gestor de
Bankia Banca Privada, un 95,6%.

Pese a la buena evolucién registrada
en el conjunto del afio, esta division
sufrio un fuerte efecto en su actividad
diaria con los clientes con la llegada
de la pandemia. Tras un inicio



positivo del ejercicio, tanto en el
panorama macroecondmico como
en los mercados, la irrupcion de la
covid-19 disparo la volatilidad v la
incertidumbre.

Esto llevo a que durante los meses

de marzo vy abril, los profesionales de
Bankia Banca Privada se dedicaran

en exclusiva a informar a los clientes
de la evolucion de sus posiciones, a
realizar propuestas individualizadas de
inversion y a reconducir las carteras a
los niveles de riesgo adecuados para
cada caso, utilizando nuevos canales de
comunicacion, como las videollamadas.

Para mantener el contacto con los
clientes, desde Bankia Banca Privada

se organizo una serie de webinars
centrados en mercados, productos o

ideas de inversion. Ademas, se puso a

su disposicion un completo catalogo

de inversiones: arquitectura abierta de
fondos de inversion, gestion de carteras
multiactivo, oferta continua en bonos
estructurados y productos alternativos para
los clientes idoneos para ello. También se
comercializaron productos adheridos a los
principios de inversion responsable.

En este contexto, cobré especial
relevancia la gestion de carteras
como férmula de mavyor agilidad
para aprovechar las oportunidades
de mercado y poder disfrutar de la
gestion centralizada por parte de los
profesionales del banco.

GESTION.DE.ACTIOS

Bankia Asset Management es la marca
comercial que engloba las actividades
de gestion de inversion colectiva

de Bankia, entre las que también

se incluye la gestion de carteras
delegadas.

Bankia AM esta compuesta por tres
sociedades:

« Bankia Fondos, que gestiona
Instituciones de Inversion Colectiva
(fondos de inversion v sicavs).

» Bankia Pensiones.
« Bankia AM international Funds Sicav.

Bankia AM apuesta por productos
socialmente responsables para crear
valor para los inversores, la sociedad
y el medioambiente, v hacerlo con
vocacion de sostenibilidad y vision
de futuro.

Por ello, en 2017 lanz6 el primer

fondo espafol que invierte en activos
liquidos con impacto en los Objetivos de
Desarrollo Sostenible: el fondo ‘Bankia
Futuro Sostenible’, que ya alcanza los
78,3 millones de euros de patrimonio. La
gama sostenible se completd en 2019
con el ‘Bankia Mixto Futuro Sostenible’,
que cuenta con 74,8 millones de euros
de patrimonio, y con el fondo garantizado
‘Bankia Valores Responsables’.

2020 2019
Ne total de clientes de Banca Privada 12.145 10.628
Ne° total de carteras de Banca Privada 9.404 7.938
Volumen de negocio de Banca Privada
(millones de euros) 7.379 7.313
Ne de gestares especializados en 84 83

Banca Privada

En 2020, se empez6 a comercializar

el ‘Bankia Index Clima Mundial’, cuyo
objetivo de gestion consiste en replicar
el indice MSCI World Climate Change,
aplicandose asi criterios financieros

y extrafinancieros de inversion
socialmente responsable centrados en
la lucha contra el cambio climético,
con una desviacion maxima respecto
al indice del 5% anual.

El patrimonio gestionado bajo criterios
ASG se incrementd hasta alcanzar

los 6.100 millones de euros en

2020, al incorporar la estrategia de
gestion con criterios ASG, ademas de
a los planes de empleo tal y como

ya se venia haciendo, a los planes
ciclo de vida (‘Bankia Soy de los 607,
‘Bankia Soy de los 70’ y ‘Bankia Soy
de los 80"), asi como los fondos de
pensiones perfilados. Ademas, Bankia
AM esta transformando la gama
‘Bankia Evolucion’ hacia un enfoque
sostenible, lo que aumentaria en
1.200 millones de euros adicionales
el patrimonio gestionado bajo estos
criterios.

Desde 2020, Bankia Asset
Management esta adherida a los
Principios de Inversion Responsable
(PRI) promovidos por Naciones

Unidas. Su objetivo es difundir las
implicaciones de la sostenibilidad y
prestar apoyo a los firmantes para que
incorporen estas consideraciones a sus
procesos de decision en materia de
inversiones v a sus practicas.
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6.100 Mn€

PATRIMONIO GESTIONADO
BAJO CRITERIOS ASG

Para potenciar el compromiso con la
inversion responsable se ha definido
un plan de formacion con el que se
incorporaran profesionales de forma
sucesiva a la certificacion de analista
ASG por EFFAS (CESGA), principalmente
enfocado en los equipos de Gestion
de riesgos e Inversiones, y se han
planificado formaciones internas ASG
con caracter general para todos los
empleados.

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

El ejercicio 2020 fue positivo para

la evolucion de Bankia Fondos, que
super6 la cota de 20.000 millones
de euros de patrimonio gestionado
en fondos, después de sumar 1.260
millones de euros en 2020, hasta los
20.756 millones. Segdn los datos de
Inverco, fue la tercera entidad con mas
captaciones netas en el afio (1.013
millones de euros) y la primera entre
las grandes entidades.

Esta evolucion permitio mejorar la
cuota de mercado en 46 puntos basicos
en el ano, hasta el 7,51%, lo que la
consolida como la cuarta gestora
nacional en el ranking Inverco.

Gran parte de este crecimiento esta
ligado a Bankia Gestion Experta, que
supuso cerca del 70% de la captacion

neta de fondos en 2020. Se trata de
un servicio con el que se gestiona el
patrimonio del cliente a través de una
cartera diversificada de fondos de
inversion adaptando las oportunidades
del mercado en cada momento, segin
su perfil de inversion. Bankia Gestion
Experta cuenta con cuatro carteras
para adaptarse a los diferentes perfiles
de inversion de los clientes: Tranquila,
Equilibrada, Creciente y Avanzada.

Lanzado en marzo de 2018, su
comercializacion también esta
disponible a través de Bankia Online

y la app Bankia, que permiten la
contratacion del servicio a partir de
una inversion de 1.000 euros. Al igual
que para el resto de los productos de
inversion, el cliente puede realizar su
seguimiento a través de estos canales.

2020 2019
Participes en fondos de inversion 367.310 368.692
Volumen de activos gestionados
en fondos de inversion 20.756 19.497

(millones de euros)

BANKIA FUE LIDER EN

CAPTACIONES NETAS DE

FONDOS ENTRE LAS GRANDES
| ENTIDADES FINANCIERAS _

ENTIDADES FINANCIERAS

EN ESPANA, CON 1.013

MILLONES DE EUROS
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Las cuatro carteras de Bankia Gestion
Experta terminaron 2020 con

una rentabilidad del 2,02% en la
cartera Tranquila, del 3,71% para la
Equilibrada, del 5,52% en la Creciente y
de un 6,9% para la cartera Avanzada.

A cierre de ejercicio, Bankia Gestion
Experta acumuld un patrimonio de 4.117
millones de euros y 90.813 carteras.

Por su parte, Bankia Pensiones cerrd
el ejercicio con un patrimonio de 8.388
millones de euros distribuidos entre
planes de pensiones individuales, de
empleo y asociados, con la finalidad de
constituir un ahorro para la jubilacién.

A pesar del dificil contexto derivado

de la crisis sanitaria, los planes de
pensiones gestionados por Bankia
mostraron un buen comportamiento,
terminando la mayoria de ellos con
rentabilidades anuales positivas,

lo que demuestra su capacidad de
recuperacion tras las fuertes caidas del
primer trimestre.

Bankia Pensiones dispone de un amplio
catalogo de planes que se adaptan

a todos los horizontes temporales

y perfiles de inversion. Los planes

VIVE (‘Bankia Soy de los 60’, ‘Bankia
Soy de los 70"y ‘Bankia Soy de los

2020 2019
Aumento neto del n° de carteras
de Bankia Gestion Experta 10.312 26.215
Volumen de activos gestionados
en Bankia Gestion Experta 4117 3.433

(millones de euros)

80"), lanzados en 2019 con el fin de
ampliar la oferta de productos de
ahorro, cumplieron su primer ano

de vida y consiguieron rendimientos
positivos para los participes. Este
producto ha captado el interés de
los clientes desde que se inicid su
comercializacion, como demuestran
los mas de 175 millones de euros de
patrimonio que acumula.

Las captaciones en planes individuales
se apoyaron en el lanzamiento de dos
planes de pensiones garantizados con
un patrimonio total de 40 millones de
euros.

A 31 de diciembre de 2020, la cuota
de mercado en planes de pensiones
individuales fue del 7,91%. El total de
participes en planes de pensiones se
situd en 847.996.
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BANCASEGUROS

La Direccion de Bancasequros es la
encargada de la distribucion de seqguros
de vida y sequros generales y del apoyo
especializado a la red comercial del banco
en los ambitos de riesgos de particulares
(vida, hogar, autos, salud y ahorro) y
empresas (comercio, sequros de crédito,
responsabilidad civil y multirriesgo).

Durante 2020, esta Direccion trabajo
para incrementar la penetracion de

los seqguros dentro de las palancas de
vinculacion de los clientes de Bankia,
tanto particulares como empresas; en
la mejora continua de las dinamicas
comerciales; en el desarrollo de la
contratacion online y en la potenciacion
de herramientas v actuaciones

comerciales que permitieran
incrementar la productividad de los
profesionales del banco en este dmbito.

Las primas netas emitidas en el negocio
de bancasequros se situaron en 507
millones de euros a cierre de afio, gracias
al buen comportamiento de los sequros
de hogar v salud, (nueva produccion,
+25% en hogar y +46% en salud vs
nueva produccion de 2019).

A 31 de diciembre de 2020, estaban

en vigor 2,4 millones de polizas y las
provisiones matematicas de vida ahorro
sumaban 5.322 millones. La aportacion
de bancaseguros en comisiones directas
derivadas del negocio de sequros
alcanzo6 en 2020 los 121 millones

de euros.

2020 2019

Clientes de bancaseguros de
riesgo v de ahorro

Pélizas de riesgo y de ahorro
en vigor

Volumen de las primas netas emitidas

(millones de euros)

1.556.407  1.605.286

2.434.626  2.576.529

507 530

ERSONAL




ACTIVOS INMOBILIARIOS

El programa de desinversion de activos
inmobiliarios de Bankia tiene como
objetivo obtener el mayor rendimiento
posible para la entidad, sanear el
balance y favorecer el precio de la
accion, de acuerdo con las exigencias
de los reguladores.

Todos los activos adjudicados de Bankia
se gestionan, administran y comercializan
a través de Haya Real Estate, que se
encarga del mantenimiento técnicoy

de todas las actividades comerciales
(atencion al cliente, trato con los
mediadores, presencia en eventos,
publicacién de ofertas, etc.).

Desde su creacion en mayo de

2016, la mision de la Direccion de
Gestion Inmobiliaria es coordinar

la actividad con Haya Real Estate.
Ademas, se encarga de reducir el
saldo comprometido en los planes
estratégicos de activas problematicos
con el minimo impacto en la cuenta
de resultados, coordinando las ventas
y elaborando paquetes de activos que
sean susceptibles de ser colocados
fuera del circuito minorista.

Por esta razon, se ha mejorado la
calidad de la informacion disponible,
dotando de mavor transparencia al
stock, y se colabora con otras areas del
banco para agilizar la venta de nuevos
activos inmabiliarios adjudicados.

A 31 de diciembre de 2020, esta
actividad habia aportado a Bankia
225,5 millones de euros con la venta
de 2.025 activos inmobiliarios, de los
cuales 1.478 eran viviendas. Durante el
ejercicio, a diferencia de los anteriores,
no se realizd ninguna venta de carteras
mavorista y la venta retail se resintio
debido a la situacion macro del
mercado inmobiliario provocada por

la covid-19.

2
0,2 Mn€ ]

. N° DE INMUEBLES VENDIDOS
. INGRESOS OBTENIDOS

' 3,88 Mn€ i
.

——
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'NEGOCIO Y FINANCIACION
SOSTENIBLE

Bankia cre6 en 2019 la Direccion de
Negocio vy Financiacion Sostenible, una
divisién con enfoque transversal que
aglutina las iniciativas de diferentes
ambitos del banco, desde negocio,
hasta riesgos o reporting, y cuya
mision es impulsar la movilizacion de
recursos bajo un marco de actuacion
comprometido con criterios ASG,
promoviendo la financiacion bajo estos
mismas criterios.

Como parte de este compromiso,

la entidad esta adherida a los
Principios de Banca Responsable vy

al Compromiso Colectivo de Accion
Climatica de la ONU. Ademas, apoya las
recomendaciones sobre financiacion

y cambio climatico promovidas por

el Consejo de Estabilidad Financiera a
través de Task Force on Climate-related
Financial Disclosure, suscritas en 2018.

Para avanzar en estas recomendaciones,
Bankia cuenta con un Plan Director

de Financiacion Sostenible, que se
implementa a través del Proyecto de
Financiacion Sostenible para integrar
criterios ASG en la identificacion

de oportunidades de negocio, en la
gestion de los riesgos asociados y en
los sistemas de reporting de la entidad.
Este proyecto se desarrolla a través de
cinco grupos de trabajo:

GRUPO DE TRABAJO DE
ESTRATEGIA DE NEGOCIO

Su objetivo es identificar las
oportunidades de negocio asociadas

a la financiacion sostenible, disefar
propuestas comerciales para dar
respuesta a esas oportunidades v
aseqgurarse de que la base de productos
redne las caracteristicas técnicas
necesarias para hacer un adecuado
seguimiento de la actividad.

En el &mbito de la financiacion, en
2020 se lanzaron el ‘Leasing Mabiliario
Sostenible’ y el ‘Préstamo Sostenible
actividad empresarial’, enfocados

a la instalacién de soluciones de
energia renavable, a la inversion

en equipamientos mas eficientes
energéticamente o a las renovaciones
de flotas de vehiculos en una apuesta
por la movilidad sostenible.

Ademas, se firmo un acuerdo de
colaboracién con Endesa para promover
entre el tejido empresarial la inversion
en soluciones energéticas sostenibles,
con un foco particular en instalaciones
de autoconsumo fotovoltaico.

En el segmento de empresas y pymes,
Bankia ofrece dos herramientas dentro
de ‘Soluciona Empresas’ para conocer el
nivel de eficiencia energética v acceder
a certificaciones voluntarias en la
gestion energética y medioambiental.

Con respecto a soluciones de movilidad,
Bankia Renting, a través de su acuerdo
con Alphabet, pone a disposicion de sus
clientes vehiculos hibridos vy eléctricos,
tanto para flotas de empresas, como
auténomos v particulares.

Para particulares, autdnomas y
comercios, Bankia comercializa el
‘Crédito Sostenible’ y el ‘Préstamo
Sostenible Negocios', disefiados

para financiar la compra de bienes

y servicios sostenibles, como

vehiculos hibridos o eléctricos,
electrodomeésticos de bajo consumo'y
maguinaria energéticamente eficiente,



o la financiacion de instalaciones o
reformas que permitan mejorar la
eficiencia energética.

En el ambito de la economia domeéstica,
se amplio el catdlogo de productos
sostenibles con la ‘Hipoteca Verde’,

que complementa la financiacion
concedida al amparo del acuerdo
firmado por Bankia y el Banco Europeo
de Inversiones (BEI) en 2019 para
cofinanciar en Espafa la construccion
de viviendas de consumo energético
casi nulo.

El catalogo de productos de ahorro e
inversion sostenible también crecio.
A cierre de ejercicio, Bankia Asset
Management contaba con planes

de pensiones y fondos de inversion
especificos que incorporan criterios ASG
que suman en total 6.100 millones de
euros de patrimonio gestionado bajo
estos criterios.

GRUPO DE TRABAJO
DE REPORTING

Su mision es velar por que la
implementacién de productos
sostenibles y la concesion de
financiacion sostenible se realice de tal
forma que Bankia esté en condiciones
de reportar las nuevas operaciones bajo
un sistema de informacion centralizado,
que permita trazar y reportar las
operaciones sostenibles vy, al mismo
tiempo, establecer métricas concretas
que seran objeto de seguimiento

a través de cuadros de mando
especificos.

Fruto de este trabajo, se implement6
un Cuadro de Mando de Financiacién
Sostenible mediante el que se realiza
un seguimiento mensual de la nueva
produccion sostenible. Adicionalmente,
se siguen todas las operaciones de
financiacion sostenible en el ambito
mayorista, esencialmente financiacion
de proyectos y préstamos corporativos
con objetivos sostenibles.

En 2020, Bankia formalizo diversas
operaciones de financiacion alineadas
con la consecucion de metas
sostenibles por parte de los clientes,
mediante la inclusion de clausulas
financieras ligadas al cumplimiento
de determinados objetivos o
indicadores de sostenibilidad.

En virtud de este clausulado, los
clientes pueden obtener una mejora
en las condiciones de su financiacién
si cumplen con los objetivos definidos
0, por el contrario, ser penalizados con
un alza si no cumplen con el objetivo
en los términos especificados.

En el &mbito de operaciones de
financiacion mavyorista (financiacion
corporativa y financiacion de
proyectos), la entidad financio
operaciones por un importe de 2.616
millones de euros.

En los mercados de capitales

de deuda sostenible, el banco
participd como agente colocador en
operaciones de emision de bonos
sostenibles por un importe superior
a 2.000 millones de euros.
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Todo lo anterior de forma combinada
eleva la contribucion de Bankia a la
movilizacion de recursos financieros
sostenibles hasta los 18.675 millones
de euros.

A esta financiacion sostenible de
caracter eminentemente ambiental,
hay que afadir la financiacion
especificamente disefiada para
ayudar a auténomaos, pymes y grandes
empresas a hacer frente a la dificil
situacion derivada de la covid-19,

que tiene implicito un caracter
sostenible social.

Otro punto de atencion a lo largo del
ejercicio fue el avance regulatorio con

la aprobacion del Reglamento de la
Taxonomia UE en el mes de junio. En
este sentido, el grupo de trabajo de
Reporting avanzo en el sistema de
marcas que deberia implementarse a
futuro de manera centralizada para dar
cumplimiento a lo establecido por la
Taxonomia y las expectativas normativas
y requlatorias en materia de divulgacion
de informacion no financiera.

GRUPO DE TRABAJO
DE FUNDING

Su objetivo es establecer un marco de
emision de deuda sostenible, alineado
con las mejores practicas de mercado
en lo que respecta a los principios que

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

lo rigen, que permita a Bankia estar en
condiciones de emitir deuda sostenible
cuando, desde un punto estratégicoy
en linea con la planificacion financiera,
si asi se decide.

Este grupo trabaja en la identificacion
de operaciones susceptibles de
constituir un portfolio de activos de
financiacion sostenible que respalde la
emision de un bono sostenible.

En la practica, el plan de funding

del banco para 2020, con todas las
consideraciones posibles desde el
punto de vista de necesidades de
emision de instrumentos de cualquier
tipo, descartd en el primer semestre
del afio que fuese a haber necesidad
de acceder al mercado de deuda, por lo
que el objetivo de establecer un marco
de emision de deuda sostenible se
aplazo a 2021.

GRUPO DE TRABAJO DE
GESTION DE RIESGOS

En este grupo participan miembraos

de los equipos tanto de la Direccién
General Adjunta de Riesgos de Crédito
como de la Direccién Corporativa de
Riesgos. Tiene entre sus objetivos la
incorporacion de criterios ASG en el
proceso de admision de operaciones,
impulsar la propuesta, aprobada por el
Consejo de Administracion, de inclusion
del riesgo climatico en el Marco de
Apetito al Riesgo, y el desarrollo del
analisis de las posibles metodologias
aplicables para la realizacion de
escenarios de sensibilidad de riesgos
climaticos.

En relacién con la consideracién de

los riesgos ASG en la admision de
operaciones, el grupo de trabajo tuvo en
cuenta las recamendaciones de la Guia
EBA sobre originacion y sequimiento de
préstamos en lo que concierne a green
lending.



Partiendo de esta base, se disefd un
cuestionario ASG en el que se recogen
los aspectos ambientales, sociales

y de gobernanza mas relevantes de
cada acreditado en el momentao de
presentar un programa financiero

al Comité de Riesgos centralizado.
Este cuestionario se complementa
con otro sobre riesgos climaticos que
prepara el analista de riesgos.

Bankia dispone de una herramienta
de valoracién de riesgo
medioambiental de sus clientes
empresariales, que propaorciona
informacion de tipo cualitativo
complementaria a la ofrecida por el
rating financiero.

Ademas, en 2020, el banco
participo en el ejercicio de
sensibilidad de riesgos climaticos
lanzado por la Autoridad Bancaria
Europea. Desarrollado entre

mavyo v diciembre, este ejercicio
consistio en estimar el grado de
alineamiento de las exposiciones
crediticias con los criterios
establecidos por la Taxonomia UE
de cara a considerar una exposicion
medioambientalmente sostenible.

GRUPO DE TRABAJO
DE GOBERNANZA

Sus metas son revisar el encaje del
proyecto de financiacién sostenible

en el marco de gobierno de la Gestion
Responsable, establecer un marco de
financiacion sostenible v velar por que
las diferentes politicas de la entidad
contemplen criterios ASG en la medida
que les sean aplicables.

A este respecto, en el mes de abril
el Comité de Direccion aprobd el
‘Marco de Financiacion Sostenible’ y
la ‘Guia de incorporacion de criterios
ASG en las politicas corporativas’.
De ambos documentas se informo
con posterioridad a la Comision

de Nombramientos y Gestion
Responsable.

El ‘Marco de Financiacion Sostenible’
tiene como principal objetivo definir el
marco de actuacion para la concesion
de financiacion sostenible por parte de
Bankia. Con él se pretende:

1.Dotar al banco de un marco para
la propuesta de productos de
financiacion sostenible.

2.Contribuir a la consecucion de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible
de Naciones Unidas, identificados

=/

por Bankia como prioritarios dentro de
su estrategia sostenible.

3.Fomentar la consideracion del riesgo
climatico en la propuesta de nuevas
operaciones de financiacion (mediante
la observacion de los principios y
estandares requlatorios aplicables en
cada momento del tiempo).

4.\elar por que las operaciones y
activos sostenibles financiados sean
susceptibles de respaldar en un futuro
la emision de deuda sostenible.

Por su parte, la ‘Guia de incorporacion de
criterios ASG en las politicas corporativas’
se configura como una herramienta

de trabajo que orienta a las diferentes
agrupaciones responsables de actualizar
las politicas corporativas de la entidad de
acuerdo al calendario de revision anual
de cada una de ellas.

Bankia aspira a acompasar su actividad
con los avances en materia de
sostenibilidad vy de financiacion sostenible
en el seno de la Unidn Europea y, en
particular, con la regulacion que resulte
aplicable proximamente en el ambito
nacional, para acelerar la transicion hacia
una economia sostenible, libre de
emisiones de gases de efecto invernadero
y que contribuya eficazmente a la lucha
contra el calentamiento global.
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BANCA
RESPONSABLE

BANKIA DEFIENDE UN MODO DE
HACER BANCA BASADO EN EL
IDERAZGO RESPONSABLE Y LA
TRANSPARENCIA, LA IDENTIFICACION
CON EL CLIENTE, EL RESPETO A LOS
PROFESIONALES, LA CERCANIA A LA
SOCIEDAD VY LA INTEGRACION DE LOS
PROVEEDORES EN EL NEGOCIO.
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Bankia aspira a ser el banco preferido
por la sociedad y eso solo se consigue
con una s6lida cultura corporativa
asentada en unos valores bien definidos

que representen su esencia y le
permitan impulsar practicas adecuadas
para alcanzar sus objetivos.

[ ] La profesionalidad, la integridad,
el compromiso, la cercaniay la

orientacion al logro son la base de los
valores de Bankia.

C U I_T U R A La entidad tiene presentes estos
’ principios en sus politicas, lo que
permite incorporarlos en la manera de
\/A I_O R E S E trabajar y en la actividad habitual. De
este modo, determinan la estrategia
de negocio, el modelo de gestiony la

INTEGRIDAD ekl
CORPORATIVA

ASPIRACION. Y VALORES

BANKIA 8 ©)

ASPIRACION: —

TRABAJAMOS DESDE () ©

LOS PRINCIPIOS PARA SER

EL BANCO PREFERIDO _somos wSOMOS SOMOSw

POR LA SOCIEDAD - INTEGROS - CERCANOS - PROFESIONALES

000
ﬁ? A @%P
- SOMOS - SOMOS - LOHACEMOS
- APASIONADOS ~ VALIENTES - POSIBLE
—
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Para Bankia, la exigencia de estandares
éticos de comportamiento e

integridad corporativa es un requisito
indispensable para preservar la
confianzay el respeto en el banco.

Por ello, dispone de un Codigo Etico

y de Conducta que contiene normas

y criterios de actuacion en materia
profesional de obligado cumplimiento
y de aplicacién a todos los empleados
y administradores de la entidad,
independientemente de las actividades
y negocios del Grupo.

Los objetivos del codigo son regular

las conductas permitidas v prohibidas
por parte de la entidad y establecer

los principios éticos v las normas
generales que deben guiar la actuacion
del Grupo vy de los empleados entre si
y en sus relaciones con clientes, sacios,
proveedores v, en general, con todas
aquellas personas y entidades con las
que el banco se relacione directa o
indirectamente.

BANCA

El cddigo se desarrolla en tres planos
éticos:

- Corporativo. Se establecen los valores
que deben sequirse en las relaciones
del Grupo con sus profesionales,
clientes, proveedores y con la
sociedad en su conjunto.

« Integridad de los mercados. Se
implanta una serie de procedimientos
y controles para aseqgurar el
cumplimiento de los estandares
internacionales en la materia.

« Personal. Se prohibe de forma
expresa aceptar cualquier tipo de
regalo, ingreso o comision derivada
de operaciones efectuadas por Bankia
e influir en cuestiones en las que
puedan producirse conflictos de
interés potenciales o reales.

Los empleados del Grupo tienen la
obligacion de conocer el Cadigo Eticoy
de Conducta, cumplirlo y colaborar para
facilitar su cumplimiento. A tal fin, la
entidad dispone de canales a través de
los cuales se puede comunicar cualquier
indicio o certeza de vulneracion.

/

PERSONAL

El Comité de Etica y Conducta de
Bankia es el encargado de velar por
el cumplimiento del Cédigo, asi como
de promover comportamientos éticos
dentro de la entidad.

Como complemento al Codigo Etico

y de Conducta, Bankia cuenta con

un Canal Confidencial / Anénimo de
Denuncias, que facilita el flujo interno
de informacion y la deteccion interna
de las malas practicas a través de una
plataforma digital propia o mediante
correo electronico.

PLANTILLA.FORMADA
EN.CODIGO.ETICO
\.DE.CONDUCTA
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La gestion del canal corresponde a

una empresa especializada externa
(en la actualidad, Pw(), bajo la tutela
del Comité de Eticay de Conducta,
gue garantiza que todas las denuncias
recibidas se analizan de forma
independiente v que la informacion

se traslada solo a las personas
estrictamente necesarias en el proceso
de investigacion vy resolucion.

Desde febrero de 2019, el
procedimiento de comunicacion es
totalmente confidencial o anénimo,
a eleccion del denunciante.

Durante 2020 se recibieron 20
comunicaciones en el Canal
Confidencial de Denuncias: dos
relacionadas con acoso laboral, una
con aspectos contables y de auditoria,
una sobre confidencialidad o uso de
informacion privilegiada y 16 de otra
tipologia. De estas Gltimas, seis fueron
archivadas por duplicidad vy otras dos
por falta de informacion. Ademas, se
presentaron dos denuncias que no
correspondian al ambito del canal y
otras seis de diversa indole (conducta
inapropiada en redes sociales,
incumplimiento del protocolo covid...).




ANTICORRUPCION

En la cultura del Grupo Bankia

es prioritario e inexcusable el
cumplimiento de la legalidad, lo que
implica la obligacion, sin excepciones,
de cumplir con la legislacién y con las
politicas vy reglamentos internos.

Bankia rechaza cualquier conducta,
practica o forma de corrupcion

y prohibe de forma expresa toda
actuacion de esa naturaleza, tal y como
recoge su Codigo Etico y de Conducta.

La entidad ha fijado politicas que
impiden la manipulacion de los
mercados v el uso de informacion
privilegiada y fomentan la libre
competencia y la transparencia.
También ha desarrollado politicas
para prevenir la comision de delitos
de corrupcion. Bankia cuenta con
diferentes mecanismos de control
y dispone de planes de formacion
especificas para directivos y
profesionales del Grupo.

Como concepto amplio, los criterios
anticorrupcion de Bankia estan
recogidos en el Sistema de Gobierno
corporativo de la entidad, cuyos
instrumentos normativos (estatutos
y reglamentos, politicas, facultades
y delegaciones, circulares, etc.)
regulan el Gobierno corporativo y el
funcionamiento del banco.

En materia anticorrupcion, también
cobran especial importancia el
Reglamento de Defensa del Cliente, el
Reglamento Interno de Conducta o el
Reglamento del Canal Confidencial de
Denuncias. Este Oltimo canal permite
también a los proveedores comunicar
cualguier cuestion que consideren

un incumplimiento en materia

de corrupcion.

Como entidad adherida a los 10
Principios de Pacto Mundial desde
2013, Bankia comparte, apoya y aplica
principios de lucha contra la corrupcion
en su actividad. Estos principios

son los valores esenciales que se
fundamentan en diversas declaraciones
de Naciones Unidas en materia de
derechos humanos, normas laborales,
medioambiente v anticorrupcion

y gozan de consenso universal. La
entidad reporta anualmente a Pacto
Mundial un informe de progreso sobre
la implementacion de politicas e
iniciativas en este ambito.

BANKIA CUENTA CON
POLITICAS QUE IMPIDEN
LA MANIPULACION DE LOS

MERCADQS Y FOMENTAN LA
LIBRE COMPETENCIA'Y LA

TRANSPARENCIA
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MODELO DE
GOBIERNO

CORPORATIVO

Bankia es una sociedad an6nima
independiente orientada al desarrollo
rentable y sostenible que tiene el
convencimiento de que solo es posible
crear valor desde la escucha vy la
satisfaccion de todos sus grupos

de interés.

Su sistema de Gobierno corporativo
esta inspirado en los valores del Grupo
y se sustenta en los principios de buen
gobierno asumidos y desarrollados en
la Politica de Gobierno Corporativo y de
Definicion de la estructura del Grupo
Bankia.

La Junta General de Accionistas es

el maximo érgano de decision en
materias como el nombramiento y la
separacién de consejeros, la aprobacion
de las cuentas anuales, la distribucion de
dividendos o la adquisicion o enajenacion
de activos esenciales v la aprobacion

de la politica de remuneraciones de los
consejeros, entre otras.

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

Este maodelo, integrado esencialmente
por los textos corporativos, las normas y
procedimientos internos de conducta, v
las politicas corporativas, garantiza una
gestion sana y prudente de la sociedad
y su Grupo. Sus objetivos son:

 Repartir de forma adecuada las
funciones en la organizacion.

« Preveniry resolver eventuales
conflictos de interés.

« Establecer un marco transparente
de relaciones entre Bankia y sus
accionistas.

La administracion y gestion de la
sociedad la lleva a cabo el Consejo

de Administracion, entre cuyas
competencias destacan la aprobacién
del plan estratégico o de negocio y los
objetivos de gestion y presupuestos
anuales. Este 6rgano de gobierno

también es el encargado de determinar
las politicas v estrategias generales

de la sociedad, vy supervisar el
funcionamiento de las comisiones y de
los 6rganos delegados.

El Consejo de Administracién de

Bankia cuenta con seis comisiones,
cuyos miembros han sido designados
teniendo presente su idoneidad,
conocimientos, aptitudes, experiencia y
los cometidos de cada comision.

Para atender a los Principios de Buen
Gobierno Corporativo, los consejeros de
Bankia tienen que cumplir con el deber
de diligencia, el deber de lealtad, el
deber de evitar situaciones de conflictos
de interés y el deber de confidencialidad.

La entidad mantiene su compromiso
con el Codigo de Buen Gobierno de

las sociedades cotizadas y con el
cumplimiento de sus recomendaciones.

AVANCES

En 2020, el nimero de consejeros de
Bankia se elevo a 13 tras el nombramiento
como consejera independiente de Nuria
Oliver, aprobado por la Junta de Accionistas
del 27 de marzo.

En el mes de mayo, el Consejo de
Administracion acord6 constituir la
Comision de Tecnologia e Innovacion,
entre cuyas funciones figuran:

« Conocer e informar, previa elevacion
al Consejo de Administracion para
su aprobacién, sobre las politicas
y/o estrategias de Bankia en
materia de tecnologia, innovacion,
ciberseguridad vy analitica de datos.

« Supervisar y sequir los planes y
proyectos especificos de relevancia
significativa que se deriven de 0s
mismas.

« Debatir sobre estas materias,
planteando al ejecutivo iniciativas
para su toma en consideracion.



En diciembre, el Consejo de
Administracion acordd modificar

el Reglamento del Consejo de
Administracion, el Reglamento del
Comité de Auditoria y Cumplimiento

y el Reglamento de la Comisién de
Nombramientos y Gestion Responsable,
para adaptarlos a la revision del C6digo
de Buen Gaobierno de las sociedades
cotizadas aprobada por la CNMV.

También se revisaron vy actualizaron
la Politica de Idoneidad de Consejeros
y Directores Generales 0 asimilados,
y otros titulares de funciones claves
de Bankia; la Politica de Seleccion,
Diversidad, Integracion y Formacion
de Consejeros; la Politica de Seleccion
y Nombramiento de los miembros

de la Alta Direccion y la Politica de
Conflictos de Interés.

Ademas, se aprobd la Politica de
Gobierno Interno de la Sociedad,
que sistematiza la estructura de
gobierno de Bankia incorporando las
recomendaciones de las Directrices
sobre gobierno interno EBA/
GL/2017/11.

El sistema de Gobierno corporativo
de Bankia es evaluado por una serie
de proxy advisors, entre los que se
encuentra ISS, el mas influyente.

ISS publica el ‘1SS Governance
QualityScore’, un indicador de riesgo
potencial de Gobierno corporativo de
las empresas en el que Bankia tiene
una puntuacion global de 1, la mejor
que puede tener en una escala del

ORGANOS DE GOBIERNO

DE BANKIA

COMITE DE
AUDITORIA VY
CUMPLIMIENTO

COMISION DE
NOMBRAMIENTOS VY
GESTION RESPONSABLE

COMISION DE
RETRIBUCIONES

COMISION
CONSULTIVA
DE RIESGOS

COMISION DELEGADA
DE RIESGOS

COMISION DE
TECNOLOGIA E
INNOVACION

1 al 10. Esta calificacion indica que el
riesgo de gobernanza es muy bajo. ‘ISS
Governance QualityScore’ analiza cerca de
200 indicadores de Gobierno corporativo
agrupados en cuatro variables:

estructura del consejo, retribuciones/
compensaciones, derechos de l0s
accionistas v auditoria v riesgos.

JUNTA GENERAL
DE ACCIONISTAS

CONSEJO DE
ADMINISTRACION
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CONSEJO DE

ADMINISTRACION

JOSE IGNACIO GOIRIGOLZARRI
Condicion: presidente ejecutivo

Fecha de nombramiento: 09-05-2012
Reeleccion: 24-03-2017

Comision de Tecnologia e Innovacion

ANTONIO ORTEGA

Condicion: consejero ejecutivo

Fecha de nombramiento: 25-06-2014
Reeleccion: 24-03-2017

Comision de Tecnologia e Innovacion

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

JOSE SEVILLA

Condicion: consejero delegado

Fecha de nombramiento: 25-05-2012
Ultima reeleccion: 27-03-2020
Comision Delegada de Riesgos

JOAQUIN AYUSO

Condicion: consejero independiente

Fecha de nombramiento: 25-05-2012
Ultima reeleccion: 27-03-2020

Comision Consultiva de Riesgos / Comision
de Nombramientos y Gestién Responsable /
Comision de Retribuciones

EVA CASTILLO

Condicion: consejera independiente coordinadora

Fecha de nombramiento: 25-05-2012

Ultima reeleccion: 27-03-2020

Comision de Nombramientos y Gestion Responsable /
Comision Delegada de Riesgos / Comision de Tecnologia
e Innovacion

FRANCISCO JAVIER CAMPO

Condicion: consejero independiente

Fecha de nombramiento: 25-05-2012

Ultima reeleccion: 27-03-2020

Comision de Nombramientos y Gestion

Responsable / Comité de Auditoria y Cumplimiento /
Comision de Tecnologia e Innovacion



JORGE COSMEN

Condicion: consejero independiente
Fecha de nombramiento: 25-05-2012
Reeleccion: 24-03-2017

Comision de Retribuciones

CARLOS EGEA

Condicion: consejero otro externo
Fecha de nombramiento: 14-09-2017
Comité de Auditoria y Cumplimiento

JOSE LUIS FEITO

Condicion: consejero independiente
Fecha de nombramiento: 25-05-2012
Reeleccion: 24-03-2017

Comité de Auditoria y Cumplimiento

FERNANDO FERNANDEZ

Condicion: consejero independiente

Fecha de nombramiento: 25-05-2012

Reeleccion: 24-03-2017

Comité de Auditoria y Cumplimiento / Comision
Delegada de Riesgos / Comisidn Consultiva de Riesgos

NURIA OLIVER

Condicion: consejera independiente
Fecha de nombramiento: 27-03-2020
Comision de Tecnologia e Innovacion

LAURA GONZALEZ

Condicion: consejera independiente

Fecha de nombramiento: 25-10-2018
Comisién de Nombramientos y Gestion
Responsable / Comision de Retribuciones /
Comisién Consultiva de Riesgos

MIGUEL CRESPO
Condicion: secretario no consejero

ANTONIO GRENO

Condicion: consejero independiente

Fecha de nombramiento: 15-03-2016

Reeleccion: 27-03-2020

Comité de Auditoria y Cumplimiento / Comision
Consultiva de Riesgos / Comision de Retribuciones

21

REUNIONES DEL CONSEJO
DE ADMINISTRACION DE
BANKIA EN 2020
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IDONEIDAD DE LOS
CONSEJEROS

Con caracter anual, la Comision de
Nombramientos y Gestién Responsable
revisa la idoneidad de los miembros
del Consejo de Administracion

para garantizar que cumplen en

todo momento con las condiciones

de honorabilidad, honestidad e
integridad, asi como que cuentan con
los conocimientos, competencias vy
experiencia adecuados para el ejercicio
de su actividad.

Ademas de estos requisitos, los
miembros del Consejo han de estar en
disposicion de ejercer un buen gobierno
de la entidad, disponer de tiempo
suficiente para el desemperio de sus
funciones y tener independencia

de ideas.

Durante esta revision, todos los
consejeros de Bankia declararon estar
en disposicion de ejercer un buen

gobierno del banco, no existiendo
ningun factor que determine un
conflicto de interés o que impida
dedicar tiempo suficiente a sus
funciones.

La falta de idoneidad es causa
sobrevenida de cese en el cargo.

CONFLICTOS DE
INTERES

Bankia considera una prioridad en
materia de Gobierno corporativo la
deteccion y gestion de potenciales
conflictos de interés. Para evitar
cualquier suceso de este tipo, los
consejeros del banco deben adoptar
las medidas necesarias para no
incurrir en situaciones en las que sus
intereses, por cuenta propia o ajena,
puedan entrar en conflicto con el
interés social y con sus deberes con
la entidad.




Asimismo, deben desempenar

sus funciones bajo el principio de
responsabilidad personal con libertad
de criterio o0 juicio e independencia
respecto de instrucciones y
vinculaciones con terceros.

Los consejeros deben comunicar al
Consejo de Administracion cualquier
situacién de conflicto, directo o
indirecto, que ellos o personas
vinculadas a ellos, pudieran tener
con los intereses de Bankia. Ademas,
han de abstenerse de asistir e
intervenir en las deliberaciones
sobre los asuntos que les afecten,
directa o indirectamente, bien a
ellos personalmente o0 a personas
vinculadas.

Todos los consejeros deben realizar
una primera declaracién de
potenciales conflictos en el momento
de tomar posesion del cargo, una
declaracion que ha de actualizarse con
caracter inmediato en el caso de que
alguna de las condiciones declaradas
cambie o aparezcan otras nuevas.

BANKIA CONSIDERA UNA
PRIORIDAD EN MATERIA DE
GOBIERNO CORPORATIVO LA

DETECCION Y GESTION DE
POTENCIALES CONFLICTOS
DE INTERES

Bankia dispone de una Politica de
Conflictos de Interés que establece una
serie de principios generales aplicables
a la gestion de estas situaciones, que
se desarrollan y complementan con
las disposiciones contenidas en otras
normas.

Entre ellas, destacan el Reglamento

de la Junta General de Accionistas de
Bankia, el Reglamento del Consejo

de Administracion de Bankia, el
Reglamento del Comité de Auditoria

y Cumplimiento, el Reglamento de la
Comision de Nombramientos y Gestion
Responsable, el Reglamento de la
Comision de Retribuciones, la Politica
de Gobierno corporativo y de definicion
de la estructura del Grupo Bankia, el
Reglamento Interno de Conducta en los
Mercados de Valores (RIC) y el Cadigo
Etico v de Conducta del Grupo Bankia.

EVALUACION
ANUAL

En 2020, se realizd una evaluacién
interna que consistid en la evaluacién
del presidente, del consejero
delegado, del cansejero independiente
coordinador, del funcionamiento

del Consejo de Administracion y de

los presidentes de las comisiones

del Consejo e individualizada de los
consejeros.
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05.3
CONSEJO.DE

ABMINISTRACION

'MATRIZ DE COMPETENCIAS DEL
'CONSEJO DE ADMINISTRACION

José Ignacio José Eva Joaquin Fco. Javier Jorge
Goirigolzarri Sevilla Castillo Ayuso Campo Cosmen
Condicién o Caracter Ejecutivo Ejecutivo Inﬁ;g?ﬂiggg Independiente Independiente Independiente
Coreo g o ’ / / ’ ' '
Comisiones a las que pertenece (6) (5) (2) (5) (6) () (3) 4 (1) @) (6) 3)
Consejos a los que pertenece (A (B) (A (E) D) @) (F) (H) ()
Experiencia previa
Experiencia ep Alta Direcd@n [
en banca/entidades financieras
S . = = = =
Ambitos de experiencia/
competencia
Entidades de crédito [ | [ | [ | [ | . [ |
Mercados financieros . . . . . .
Gestién de riesgos [ | [ | [ | [ | [ ]
Auditorfa / Contabilidad [ [ [ [ [ [ ]
Consultoria estratégica [ | [ |
Juridico / Marco regulatorio [ | [ | [ | [ | [ |
Sector Pdblico
Sector tecnol6gico [ | [ | [ |
Sector Turismo / Transportes [ | [ | .
Sector industrial B [ | [ | [ |
Sector Consumo / Distribucion [ |
Sector inmoabiliario [ |
Docencia / Investigacion [ | [ ]
Diversidad
Género H H M H H H
Holanda, Bélgica,
Luxemburgo, Dinamarca,
EEUU, China, Noruega. Suecia, Francia, EEUU, Canadd,

Italia, Reino Unido,

» o Portugal, México, México, Argentina, Alemania. Reo. Checa Reino Unido, Francia, Portugal, £E.UU.. Reino Unido
Formauon/ExpenenCIa Argentina, Chile, Chile, Per(, Colombia, R P o Italia, Chile, Grecia, Turquia, P !
N ~ X N . Eslovaquia, Irlanda, Rusia, X N . Francia, Portugal,
Internacional PerG, Colombia, Puerto Rico, Brasil, ) - Colombia, Argentina, Brasil, . P ;
. . Grecia, Portugal, Turquia, ) ) Suiza, Bélgica, China
Puerto Rico, Brasil, Venezuela o . i Portugal, Irlanda, China, Italia
) Emir. Arabes, Arabia Saudi, )
Venezuela ltalia PO Australia

Baréin, Libano, Israel,

EE.UU,, Brasil, Argentina,

México, Sudafrica
Antigliedad como consejero 33 10 14 25 34 8
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(1) Comité de Auditaria y Cumplimiento (A) BFA, Tenedora de Acciones, S.A.U.
(2) Comision de Nombramientos y Gestion Responsable (B) Confederacion Espafiola de Cajas de Ahorros (CECA)
(3) Comisién de Retribuciones (C) Cecabank, S.A.
(4) Comision Consultiva de Riesgos (D) Adriano Care Socimi, S.A.
(5) Comision Delegada de Riesgos (E) Zardoya Otis, S.A.
(6) Comision de Tecnologia e Innovacion (F) National Express Group, Plc
(G) Melid Hotels International, S.A.
(H) General Técnica Industrial, S.L.U.
(1) Quintorge, S.L.
(J) Liberty Seguros, Compafiia de Seguros y Reasequros, S.A.
(K) Acerinox, S.A.
(L) Grupo Ezentis, S.A.
(M) Viscofan, S.A.
Carlos José Luis Fernando Laura Antonio Nuria Antonio
Egea Feito Fernandez Gonzalez Grefio Oliver Ortega
Otro Externo Independiente Independiente Independiente Independiente Independiente Ejecutivo
2 7 7 1 3 - 5
(e (1) (1) (4) (5) (2) (3) (4) (REIC] (6) (6)
- - - (K) (1) (M) () - (A (©)
[ | [ | [ | [ | [ | [ | [ |
| | | | |
[ | [ | [ [ [ | [ |
|| | | | |
|| |
|| | |
|| || | | |
|
H H H M H M H
Portugal, Grecia, EEUU, Japon, China,
Noruega, Dinamarca, . . .
N . R Reino Unido, Alemania, P
Finlandia, Suecia, Ilanda, Finlandia Portugal, Bélgica,
EE.UU, Chile, Perg, EE.UU,, Hong Kong, Reino Unido Porty a'l Hotandav Marruecos,
EEUU, Bolivia, Colombia, Brasil, México, PR P 9al . o Puerto Rico, México,
Francia Costa Rica, Argentina Colombia, Panama Mexico, Belgica, ltalia, Sw?’ Per(, Colombia
. ! ! . ! ! Honduras Luxemburgo, Canada, ! .
Vietnam, Portugal Costa Rica, Guatemala, P L Venezuela, Argentina,
México, Colombia, ; .
Venezuela, Ecuador, . - Chile, Italia
PR Brasil, Perd,
Per(, Chile, Uruguay, .
. Mozambique
Argentina
18 7 12 4 26

05. BANCA RESPONSABLE 139



140

05.3
CONSEJO.DE
ADMINISTRACION

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

P

'FORMACION DE LOS
‘MIEMBROS DEL CONSEJO

El Consejo de Administracion recibe
de manera recurrente informacion de
actualidad en materia econémico-
financiera, de gestion responsable, de
innovacion tecnoldgica y de normativa
bancaria regulatoria.

Adicionalmente, la Direccion General
Adjunta de Personas y Cultura elabora
cada afio un plan de formacion

de consejeros orientado a ampliar

SuUS conocimientos en cuestiones
econdmicas, requlatorias, de Gobierno
corporativo y sociales y cuyo contenido

se va adaptando segln las necesidades

de cada miembro del Consejo, los
posibles requerimientos normativos vy
las recomendaciones relacionadas con
las mejores practicas en la materia.

Durante el ejercicio 2020, los
consejeros recibieron formacion, entre
otras materias, en:

Novedades normativas.

Modelos de riesgos y cumplimiento
normativo.

Delegacion de funciones en
entidades de crédito.

Modelo de ciberseguridad, iniciativas
y tendencias.

Negocio vy financiacién sostenible.

Nueva directiva de distribucion de
sequros.

Reforma de los indices de referencia
de tipos de interés.

Criptomoneda y blockchain e
innovacion.



RETRIBUCION,.DEL
CONSEJO

La politica de remuneraciones

de los miembros del Consejo de
Administracion y de la alta direccién
estd basada en una serie de principios,
entre los que destacan la orientacion
al cliente, la vinculacion con los
accionistas, la igualdad de género

y el equilibrio de los componentes
retributivos.

Esta politica es aprobada por la Junta
General de Accionistas, a propuesta
del Consejo de Administracion, y

tiene la finalidad de incentivar el
logro sostenible de los objetivos
estratégicos del banco. Ademas, busca
alinear el sistema retributivo con las
recomendaciones de l0s organismaos
supervisores y favorecer os intereses de
los accionistas y la gestion prudente
de los riesgos.

La retribucion se compone de un
elemento fijo y de un elemento
variable.

La retribucion fija de los consejeros
ejecutivos de Bankia no puede superar
05 500.000 euros anuales y su
retribucion variable esta limitada a

un porcentaje maximo del 60% de su
remuneracion fija anual. La variable
cuenta con una serie de salvaguardas
para su devengo y pago, ya que solo se
devengara si resulta sostenible con la
situacion de Bankia en su conjunto v si
se justifica en funcion de los resultados
de la entidad. El supervisor debe
autorizar expresamente su cuantia,
devengo y abono.

De conformidad con el sistema
regulado en la Politica de
Remuneraciones de los consejeros

de Bankia, el 50% de la retribucion
variable de los consejeros ejecutivos se
abona en acciones de Bankia, siempre
que se cumplan las condiciones y los
objetivos establecidos.

LOS CONSEJERQS EJECUTIVOS

DE BANKIA NO PUEDEN

TENER UNA RETRIBUCION
FIJA ANUAL SUPERIOR A

500.000 EUROS

La percepcion de la retribucion variable
esta sometida a cladsulas malus y
clawback aplicables si concurre en
algin miembro del Consejo alguna
de las circunstancias contempladas
en la politica (insuficiente desempefio
financiero, fallos significativos en la
gestion del riesgo, ser sancionado

por incumplimiento del Cédigo de
Conducta y/o de la normativa interna,
incumplimiento de las condiciones de
idoneidad, etc.).

Estas clausulas son aplicables tanto para
consejeros en activo, como para aquellos
que hayan causado baja pero ain tengan
retribucion pendiente de percibir, v es el
Consejo de Administracion, a propuesta
de la Comision de Retribuciones,

quien determina si han concurrido as
circunstancias para su aplicacion.

Desde la designacion del actual Consejo
de Administracion en 2012, estas
cldusulas no han tenido que ser aplicadas
a ningdn miembro del consejo.

En 2020, el presidente José Ignacio
Goirigolzarri; el consejero delegado, José
Sevilla, y el consejero ejecutivo Antonio
Ortega percibieron un salario fijo de
500.000 euros. Goirigolzarri, Sevilla y
Ortega renunciaron a percibir cualquier
tipo de remuneracion variable en el
ejercicio.

Los consejeros no ejecutivos perciben un
maximo anual de 100.000 euros y no
reciben importe alguno en concepto de
retribucion variable.

Los miembros del Consejo de
Administracién de Bankia no reciben
importe adicional en concepto de dietas
de asistencia ni retribucién por pertenencia
a las comisiones del Consejo.
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REMUNERACIONES DEL CONSEJO
DE ADMINISTRACION 2020

RETRIBUCION ~ RETRIBUCION REMUNERACION
VARIABLE VARIABLE ~ POR PERTENENCIA

NOMBRE SUELDOS REMUNERI{-\IS}-\O(’II) A (F:’(I:.]:\{;g A IiDALigg A COMISl%’SIIE\ISSE% INDEMNIZACIONES Zg)rg(-)r%
JTZTE(L%EE;C(L? Goirigolzarri 500 0 0 0 0 0 500
José Sevilla Alvarez @ 500 0 0 0 0 0 500
Antonio Ortega Parra © 500 0 0 0 0 0 500
Carlos Egea Krauel 0 100 0 0 0 0 100
Joaguin Ayuso Garcia 0 100 0 0 0 0 100
Francisco Javier Campo Garcia 0 100 0 0 0 0 100
Eva Castillo Sanz 0 100 0 0 0 0 100
L0rge Losmen Menendez- 0 100 0 0 0 0 100
José Luis Feito Higueruela 0 100 0 0 0 0 100
girgiggg Fernandez Méndez 0 100 0 0 0 0 100
Antonio Grefo Hidalgo 0 100 0 0 0 0 100
Laura Gonzalez Molero 0 100 0 0 0 0 100
Nuria Oliver Ramirez @ 0 74 0 0 0 0 74

1. En miles de euros.
2. Los consejeros ejecutivos han renunciado a percibir cualquier tipo de remuneracion en concepto de retribucién variable del ejercicio 2020.

3. Con fecha efectos 3 de abril de 2020 Nuria Oliver fue nombrada consejera, lo que supone una retribucion por todos los conceptos de 100.000 euros anuales.

Los importes reflejados carresponden al periodo del 3 de abril al 31 de diciembre de 2020.
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PLAN DE
SUCESION

Para garantizar la sucesion ordenada
de los primeros ejecutivos del Grupo,
Bankia cuenta con un plan de sucesion
revisable con caracter periodico

CUYO objetivo es que se reduzcan en

lo posible los riesgos que pudieran
derivarse de una sucesion imprevista
y desordenada. El encargado de
coordinar esta tarea sera el consejero
independiente coordinador.

El objetivo de este plan es asequrar la
continuidad del negocio y del liderazgo
e identificar a los sucesores para

los principales cargos de la entidad,
asi como crear planes de desarrollo

y carrera que garanticen que los
candidatos a ocupar altas posiciones
en el banco estaran preparados para
asumir la responsabilidad cuando

les llegue el momento. Su ambito de
aplicacion incluye a la alta direccién
(presidente, consejero delegado y
Comité de Direccion), los directores
corporativos y otras posiciones clave.

El plan de sucesion cumple con

los requerimientos normativos, as
recomendaciones de los reguladores
y las mejores practicas de Gobierno
corporativo. Con él se trata de
garantizar la continuidad de negocio
y del liderazgo e identificar a los
sucesores para los principales cargos
de la entidad.

MILLONES DE EUROS
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COMITE DE
D | R E C C | O N JOSE IGNACIO GOIRICOLZARRI

JOSE SEVILLA
CONSEJERO DELEGADO

AMALIA BLANCO
DIRECTORA GENERAL ADJUNTA
DE COMUNICACION Y

RELACIONES EXTERNAS



ANTONIO ORTEGA GONZALO ALCUBILLA LEOPOLDO ALVEAR
DIRECTOR GENERAL DE PERSONAS, DIRECTOR GENERAL ADJUNTO DIRECTOR GENERAL ADJUNTO
MEDIOS Y TECNOLOGIA DE BANCA DE NEGOCIOS DE DIRECCION FINANCIERA

MIGUEL CRESPO MANUEL GALARZA DAVID LOPEZ
DIRECTOR GENERAL ADJUNTO DIRECTOR GENERAL ADJUNTO DIRECTOR GENERAL ADJUNTO
DE SECRETARIA GENERAL DE RIESGOS DE CREDITO DE PERSONAS Y CULTURA

FERNANDO SOBRINI EUGENIO SOLLA CARLOS TORRES

DIRECTOR GENERAL DIRECTOR GENERAL ADJUNTO DIRECTOR GENERAL ADJUNTO
ADJUNTO DE GESTION DE DE BANCA DE PARTICULARES DE TRANSFORMACION Y
ACTIVOS Y PARTICIPADAS ESTRATEGIA DIGITAL
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El Comité de Direccion es el 6rgano
mas relevante de la direccion
ejecutiva de Bankia y se relne con
periodicidad semanal. Examina los
asuntos de las diferentes areas del
banco a instancia de las mismas, asi
como los referentes a la gobernanza
de la entidad, y, en su caso, los
eleva a los 6rganos de gobierno
correspondientes.

Ademas de las presentaciones
realizadas por los miembros del

Comité de Direccion, una serie de
direcciones corporativas presentaron
asuntos directamente a este 6rgano

a lo largo del ejercicio. Entre ellas
destacaron las direcciones de Riesgos,
Cumplimiento Normativo, Auditoria
Interna, Tecnologfa y Operaciones;
Marca; Servicios y Compras, Gabinete de
Presidencia, Innovacion vy Ciberseguridad,
Servicios Juridicos, Recuperaciones,
Admision y Sequimiento Minarista,
Admision y Sequimiento Mayorista y
Soluciones de Negocio.

RETRIBUCIONES A RETRIBUCIONES A RETRIBUCIONES INDEMNIZACION TOTAL
CORTO PLAZO @ LARGO PLAZO ® POST-EMPLEQ © POR CESE 2020
ALTA DIRECCION @ 4.771 414 286 0 5.471

(1) En miles de euros. Incluye la informacién de los miembros del Comité de Direccion, menos las tres personas que pertenecen al Consejo de Administracion.
(2) El dato correspondiente a la retribucion variable devengada en el ejercicio 2020 se encuentra pendiente de las correspondientes autorizaciones y aprobaciones

previstas en la legislacién vigente.

(3) Corresponde a las aportaciones realizadas en materia de pensiones y primas de seguros de vida.
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Bankia cuenta con una estructura
organizativa clara que incluye un
adecuado reparto de funciones

con lineas de responsabilidad bien
definidas, transparentes y coherentes,
y que permite una gestion sanay
prudente del Grupo vy de las entidades
que lo integran.

Su marco de control interno se adapta
a las caracteristicas especificas del
negocio, a su complejidad vy a los
riesgos asociados, teniendo siempre
en cuenta el contexto del Grupo.



Este marco estd estructurado de
acuerdo con un modelo de tres
lineas de defensa que garantiza las
buenas practicas bancarias y en el
que el Consejo de Administracion es
el 6rgano responsable de determinar
las politicas de control y gestion de
riesgos, asi como de supervisar la
eficacia del control interno:

- Primera linea de defensa (gestiény
autocontrol): unidades de negocio
y cualquier unidad de Bankia que
asuma riesgos.

'MODELO DETRES

« Segunda linea de defensa (control):
Direccién Corporativa de Riesgos
y Direccion Corporativa de
Cumplimiento Normativo.

« Tercera linea de defensa
(supervision): Direccion Corporativa
de Auditorfa Interna, cuya actividad
comprende la auditoria de la red
comercial, de mercados vy riesgos
estructurales, de servicios centrales,
de procesos y de sistemas.

ORGANISMOS
REGULADORES

AUDITORIA EXTERNA

AREASDE
12 LINEA DE
DEFENSA

CUMPLIMIENTO
'NORMATIVO

La Direccion Corporativa de
Cumplimiento Normativo se encarga

de la gestion, el desempefio v el control
de los asuntos de este ambito. Tiene
dos comités ejecutivos propios en los
que se tratan, de manera periddica con
caracter mensual, aguellos asuntos

que son prioritarios y que han de ser
supervisados de una manera mas
detallada:

- Organa de Control Interno (OCI) de
Bankia: es el Comité de Prevencion de
Blanqueo de Capitales, Financiacion
de Terrorismo vy Sanciones que,
ademas de asegurar que se cumple
con la normativa vigente, tiene la
finalidad de mejorar la gobernanza
del banco en esta materia al
involucrar a las areas de negocio
y dotar a la entidad de una mayor
agilidad en la toma de decisiones,
lo que reduce los plazos de las
comunicaciones al SEPBLAC.

« Comité de Cumplimiento Normativo:
entre sus funciones destacan
valorar y gestionar los riesgos
de cumplimiento asociados a la
normativa de servicios de inversion,
servicios bancarios, sequros y
proteccion de datos personales;
proponer la aprobacion de cédigos
de conducta, asi como verificar su
nivel de cumplimiento; elaborar y
proponer politicas, procedimientos
y normas internas de su ambito de
actuacion, supervisando su efectivo
cumplimiento; realizar el seguimiento
de la normativa de su competencia,
asi como su implantacion, y hacer el
seqguimiento del cumplimiento de los
requerimientos de los supervisores.

05. BANCA RESPONSABLE

149



150

05.5
BUENAS.PRACTICAS
BANCARIAS

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

-

AUDITORIA INTERNA

La funcion de Auditoria Interna tiene
establecidos siete procesos que
resumen el desarrollo de su actividad:

- Elaboracion del Plan de Auditoria.

« Ejecucion de las auditorias de centros
de negocio.

« Ejecucion de las auditorias de
procesos, centros y sistemas.

» Seguimiento de las recomendaciones.

 Proceso de desarrolloy
mantenimiento de aplicaciones de
soporte a la funcion de auditoria.

« Reporting y comunicacion de
auditorfa interna.

« Colaboracién y coordinacion de
auditorias externas.

Para optimizar su operativa y lograr
una comunicacion mas agil entre
auditores v auditados, la Direccion

NUMERO DE AUDITORIAS
REALIZADAS DE PROCESOS,
PRODUCTQS Y CENTROS

Corporativa de Auditorfa Interna
cuenta con aplicaciones y cuadros de
mando automatizados, en linea con

la transformacion digital del banco.
Esto ha permitido mejorar la obtencion
de la informacion a revisar, aumentar
el volumen de las verificaciones

y disponer de unos sistemas de
informacién mas eficientes.

Tras la irrupcién de la covid-19 vy la
adopcion de medidas legislativas
urgentes y extraordinarias por parte
del Gobierno de Espafa para hacer
frente al impacto econémico v social
de la pandemia, Bankia cre6 la Oficina
COVID-19, dirigida por la Direccion
Corporativa de Auditorfa Interna.

Su funcion es garantizar el correcto
traslado de las exigencias externas,
acuerdos sectoriales e internos a
Politicas y procedimientos vy velar por
su cumplimiento, asi como reportar a
supervisores y otros organismas. Los
organos de gobierno del banco han sido
informados periddicamente del trabajo
realizado por esta oficina desde que se
pusiera en marcha en el mes de abril
de 2020.

NUMERO DE ALERTAS DE
PREVENCION DEL FRAUDE




-

'PREVENCION DEL
RIESGO PENAL

Bankia dispone de un modelo de
prevencion, gestion vy control de

riesgos penales que dota al Grupo

de las herramientas necesarias para
mitigar los riesgos de incurrir en ilicitos
penales v las sanciones que se puedan
derivar de ello, garantizando asi el
cumplimiento de su Codigo Eticoy

de Conducta.

En este madelo se valoran los riesgos
vinculados a los delitos recogidos

en el Cadigo Penal que resulten
aplicables en la actividad habitual del
banco, coma blangueo de capitales

y financiacion del terrorismo, delitos
bursatiles, estafas, descubrimiento y
revelacion de secretos y allanamiento
informatico, delito de corrupcion en los
negocios, publicidad engafiosa, trafico
de influencias, cohecho vy financiacion
ilegal de partidos politicos, entre otros.

El control de dichos riesgos se
estructura a través de controles
generales y controles especificos,
cuya finalidad Oltima es la de mitigar
los riesgos penales derivados de Las

BANKIA DISPONE DE UN MODELO DE

PREVENCION, GESTION Y CONTROL
DE RIESGOS PENALES QUE PERMITE
REDUCIR EL RIESGO DE INCURRIR

EN ILICITOS PENALES
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actividades de riesgo identificadas. El
resultado de la evaluacion de estos
controles se reporta anualmente al
Comité de Auditoria y Cumplimiento y
al Consejo de Administracion.

La entidad también cuenta con un
compliance officer que se encarga

de supervisar y asesorar al Grupo a la
hora de disefiar vy ejecutar el sistema
de gestion de riesgos penales. Entre
sus responsabilidades se encuentra

el supervisar el funcionamiento y
cumplimiento del modelo; informar y
coordinar la formacion a los directivos
y empleados acerca de la existencia y
contenido del modelo de prevencion, y
verificar la adecuacion y correccion del
mapa de riesgos.

La Direccion de Prevencion de Blangueo
de Capitales y Financiacion del
Terrorismo de Bankia se encarga de
proponer y desarrollar la normativa de
caracter interno para la prevencion del
blanqueo de capitales y financiacion
del terrorismo vy de aplicar las
sanciones y contramedidas financieras
internacionales en el banco, de
acuerdo con la legislacion vigente y
realizar controles para garantizar su
cumplimiento.

Siguiendo el enfoque basado en el
riesgo indicado en la Ley 10/2010,

esta Direccion establece, aplicay
mantiene procedimientos para prevenir
y detectar el blanqueo de capitales y la
financiacion del terrorismo, asi como
mecanismos para la correcta aplicacion
de las sanciones y contramedidas
financieras internacionales,
proponiendo la adopcion de medidas
para corregir y minimizar el riesgo de
incumplimiento.

INFORME ANUAL 2020 BANKIA



También adapta vy revisa las
herramientas para la identificacion

y gestion de alertas (screening) y el
modelo de asignacion de riesgo a
clientes (RBA), ademas de analizar
alertas operativas y de aceptacion/
seguimiento de clientes susceptibles
de estar relacionadas con blanqueo de
capitales y financiacion del terrorismo.

Tal y como dispone la Ley 10/2010,

la Direccion cuenta con una de las
principales herramientas de mercado
para la generacion y gestion de alertas,
Cuya parametrizacion es revisada de
manera periodica adaptandose a los
riesgos en el ambito de blanqueo

de capitales. Asimismo, se han
desarrollado e implementado una serie
de ‘escenarios dinamicos’ que permiten
la deteccién y analisis de alertas.

Debido al compromiso de Bankia

con la prevencion del blangueo de
capitales y financiacién del terrorismo,
entendiendo que es una tarea que
afecta a toda la entidad, la Direccion de
Prevencion de Blanqueo de Capitales

y Financiacion del Terrarismo esta
estructurada en tres unidades con base
en la tipologia del negocio (minorista
y mavyorista) y la especializacion
operativa (UFICs), procurando un mejor
acompafamiento y soporte a la red.

Se busca cumplir con las funciones
generales indicadas y una atencion
especializada en funcion del dmbito.

Asi, las obligaciones principales de cada
ambito son:

Minarista:

« Soporte, monitorizacién y control de
negocio de los centros dependientes
de Red Minorista.

» Reportar al supervisor los
requerimientos de informacion del
regulador, asi como la declaracion
mensual de operaciones y fichero de
titularidades financieras.

« Formary sensibilizar a la primera
linea de defensa en materia de
prevencion de blangqueo de capitales
y financiacion del terrorismo.

Mavarista:

- Soporte, monitorizacién y control
de negocio de los centros de Banca
Privada, Banca de Empresas vy Banca
Corporativa, Corresponsalia Bancaria
y Red Agencial.

« Operativa de Comercio Exterior.

 Operaciones inmobiliarias y
desinversiones.

UFICs:

« Analisis operativo y estratégico sobre
colectivos de riesgo.

- Financiacion de Terrorismo: alertas,
Casos y modelos.

Tras la irrupcion de la covid-19,

el Grupo de Accion Financiera
Internacional (GAFI), cuya mision es
desarrollar politicas que ayuden a
luchar contra el blangueo de capitales
y la financiacion del terrorismo, publico
en maya de 2020 la guia ‘COVID-19-
related Money Laundering and Terrorist
Financing Risks and Policy Responses’
para combatir los riesgos financieros
ilicitos, nuevos y emergentes que
surgen de esta crisis.

La pandemia ha originado un
cambio de comportamiento en el
mundo financiero. El aumento de las
transacciones remotas y de servicios
digitales, junto con el incremento

de la necesidad de financiacion en
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CAPITALES
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un entorno de recesion prolongado,
podrian derivar en el aumento de
delitos tales como la suplantacion

de identidad, la falsificacion de
suministros sanitarios, la aparicion de
organizaciones benéficas fraudulentas
y/o la inclusion de nuevos servicios
financieros no regulados, que pueden
incluir grupos criminales.

En este entorno, el GAFI recomienda:

« Mantenerse atentos al nuevo
riesgo de blanqueo de capitales y
financiacion del terrorismo con el
objetivo de mitigarlo eficazmente, asi
como detectar y notificar cualquier
indicio de actividad sospechosa.

« Incorporar el uso de nuevas
tecnologias y sistemas de
identificacion digital.

« Asegurar que la actividad legitima de
[as ONG no se demore, interrumpa
o desaliente innecesariamente, sin
incurrir en riesgos en materia de
blanqueo de capitales v financiacion
del terrorismo.

« Valorar la incorporacion de nuevas
tecnologias, para facilitar la
adaptacion rapida y eficaz bajo
las recomendaciones 0 cambios
normativos emitidos por las
autoridades y organismos de apoyo.

)




-

POLITICA FISCAL

El fomento de una fiscalidad
responsable es fundamental para
Bankia en el desarrollo de su
actividad financiera, con el impulso
de herramientas para la prevencion
y la lucha contra el fraude, ademas
del desarrollo de programas de
transparencia.

El Consejo de Administracion de Bankia
es el encargado de definir la estrategia
fiscal de la entidad. Entre otras cosas,
debe aprobar la presencia en territorios
considerados paraisos fiscales, la
creacion de estructuras fiscales v dar

el visto bueno a desinversiones en
sociedades, el uso de incentivos fiscales
y la contratacion de asesores fiscales
externos.

Bankia no opera en paraisos fiscales
para eludir sus obligaciones ni crea
estructuras que faciliten la evasion
fiscal ni para incumplir la normativa.

La actividad fiscal de Bankia se asienta
en tres principios: transparencia,
cumplimiento de obligaciones

y exposicion al riesgo. El banco
mantiene una politica transparente
sobre la gestion fiscal y el pago de sus
impuestos v aplica la normativa fiscal
vigente en Espafa, ambito en el que
desarrolla la totalidad de su actividad,
ademas de asumir directrices de
instituciones internacionales, como la
de la Organizacion para la Cooperacion
y el Desarrollo Econémico (OCDE).

La entidad realiza un analisis de las
operaciones con especial riesgo fiscal
en funcion de, entre otros, su impacto
en la reputacion corporativa, en los
accionistas y clientes, y en la relacion
con las autoridades fiscales.

En este sentido, forma parte del Foro de
Grandes Empresas, que promueve una
mavyor relacion cooperativa entre as
companias y la Agencia Espafola de la
Administracion Tributaria (AEAT) para,
desde la confianza mutua, poner en

comdn los problemas generales que
puedan plantearse en la aplicacion

del sistema tributario. Bankia también
esta adherida al Cadigo de Buenas
Practicas Tributarias de la AEAT, que
recoge recomendaciones asumidas por
ambas partes de manera voluntaria.

Esta colaboracién permite al banco
operar con seqguridad juridica, moderar
los castes de cumplimiento y reducir
la conflictividad con la Agencia
Tributaria, al tiempo que contribuye

a la reputacion del Grupo, con los
consiguientes efectos positivos en sus
resultados econdmicos.

En 2019, Bankia, como empresa
adherida al Codigo de Buenas
Practicas Tributarias, elaboro su tercer
Informe Anual de Transparencia
Fiscal, con informacion de 2018, que
fue remitido a la AEAT en 2019. En
2020, se elabord este informe con

la informacién correspondiente al
ejercicio 2019 v sera remitido en los
primeros meses de 2021.

g —

El documento contiene informacion
sobre ciertos aspectos de la actividad
econdmica de Bankia, su estructura
de financiacion, la explicacion de

las operaciones societarias mas
significativas, la estrategia fiscal del
Grupo aprobada por los 6rganos de
gobierno vy el catalogo de operaciones
gue se someten al Consejo de
Administracion. El informe establece
también el grado de congruencia de
la politica fiscal de la entidad con los
principios del denominado paquete
‘Erosion de la Base Imponible y Traslado
de Beneficios’ (BEPS, por sus siglas en
inglés) de la OCDE.

Tanto la estructura organizativa

como las distintas lineas de negocio
realizadas por Bankia son desarrolladas
en territorio nacional. De ahf que el
importe del beneficio del Grupo se
obtenga en su totalidad en Espana.

- 162,7 Mn€

PAGOS EN CONCEPTO
DE IMPUESTOS SOBRE

BENEFICIOS
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En el ejercicio 2020, Bankia realizo
pagos en concepto de impuestos
sobre beneficios por importe de
162,7 millones de euros (incluyendo
los pagos fraccionados a cuenta del
impuesto de sociedades del ejercicio
2020 vy la prestacion patrimonial

de 2019).

Por otro lado, el Grupo Bankia ha
reportado una cifra total de impuestos
pagados en el documento de
Contribucion Fiscal Total publicado

en el ejercicio 2019 por importe de
338,7 millones de euros (incluyendo
las devoluciones recibidas por el
impuesto de sociedades). Estas cifras
se corresponden con las obtenidas por
el Grupo Bankia en el ejercicio 2019.
Las relativas al ejercicio 2020 estaran
disponibles en los primeros meses

156

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

del ejercicio 2021, una vez que haya
finalizado el proceso de cierre cantable
de todas las entidades integrantes del
Grupo.

PREVENCION DE.ABUSO
DE.MERCADO

El objetivo primordial de la normativa
de prevencion de abuso de mercado
es garantizar la integridad de los
mercadaos de valores y reforzar la
proteccion de los inversores y su
confianza en los mismaos.

En 2020, Bankia siguit trabajando para
consolidar un modelo de control de
abuso de mercado de calidad basado en
las siguientes lineas de actuacion:

« Sistemas vy procedimientos
eficaces para prevenir y detectar
operaciones sospechosas. Bankia
tiene implantada una herramienta
de abuso de mercado que recoge los
distintos escenarios de deteccion de
uso de informacion privilegiada y
manipulacion de mercado. Durante el
ejercicio, se dedicaron esfuerzos para
garantizar que estd adecuadamente
calibrada y ajustada a la tipologia de
clientes y servicios de la entidad.

« Empleados formados en control de
abuso de mercado. Los profesionales
de Bankia tienen a su dispasicion
procedimientos y sistemas internos
para detectar y comunicar operaciones
sospechosas de abuso de mercado.

« Custodiar, restringir el acceso y
evitar la comunicacion ilicita de
informacion privilegiada. En el
ano 2020, se actualizaron los
procedimientos de gestion de areas
separadas estableciéndose barreras
fisicas y de comunicacion electronica,
sistemas de proteccién de la
informacion y planes de contingencia



para impedir el flujo de informacion
entre las distintas areas de actividad.

Tan pronto como se conoce
informacion privilegiada, se abren
listas de iniciados y se establecen las
medidas de contencion vy restriccion
adecuadas.

« Para garantizar el consentimiento y
confidencialidad en la comunicacion
privilegiada a terceros, la entidad
dispone de procedimientos en los
que se identifican las agrupaciones
receptoras y emisoras de prospecciones
de mercado con los formularios,
registros e inversores contactados.

ACTUACIONES NORMATIVAS
EN MATERIA DE
TRANSPARENCIA BANCARIA

La transparencia v claridad en las
relaciones con los clientes es uno de
los objetivos de Bankia vy, por tanto,
una de las principales lineas de trabajo
desarrolladas por la Direccién de
Cumplimiento Normativo.

Con el reto de garantizar el adecuado
nivel de proteccion a sus clientes,

la entidad vela por sus intereses
facilitando una informacion financiera
completa, Otil y comprensible.

En el contexto actual han cobrado
especial relevancia los procesos

de comercializacion y contratacion
digital, sobre todo cuando la
relacion se establece de forma no
presencial. En estos casos, la funcion
de Cumplimiento Normativo tiene
como objetivo garantizar que la falta
de contacto directo con el cliente no
suponga una merma en la calidad
de la informacion proporcionada o el
acceso a consultas o posibles dudas.

Considerando la agilidad e inmediatez,
Bankia garantiza la aplicacion de
medidas de proteccion al cliente,
cumpliendo las obligaciones
normativas de transparencia, asi como
las buenas practicas de comunicacion.

En esta linea, Cumplimiento Normativo
colabord activamente durante el
ejercicio en la revision de los distintos
procesos de comercializacion de los
productos buscando la transparencia
en su contenido desde la accion

mas temprana (publicidad) y

posterior entrega de la informacién
precontractual, hasta el sequimiento de
la relacion contractual con el cliente,
facilitando informacion adicional a la
establecida en la norma (informacion
en web y banca online clientes,
mejoras en la informacion de tarjetas
revolving, mejoras de la informacién en

oficinas con la digitalizacion del tablén
de anuncios, informacion de cuenta de
pago, informacion de productos para
paliar la situacion provocada por la
covid-19, colectivos vulnerables, codigo
de buenas practicas hipotecarias, etc.)

Debido a la situacion extraordinaria
provocada por la alerta sanitaria,
Cumplimiento Normativo participo
en el disefio e implantacion de
productos especificos de moratorias vy
carencias para mitigar las situaciones
de vulnerabilidad originadas por el
descenso de actividad econémica

en general.

En los peores momentos de la
pandemia, la entidad hizo un esfuerzo
en comunicacion y servicio a clientes
potenciando los canales de servicio no
presencial durante el confinamiento y
desarrollando una extensa informacion
en la web pUblica con todos los
aspectos relevantes de las ayudas

y productos COVID disponibles. El
conjunto de acciones realizadas
permitio al banco adaptarse a la nueva
situacion manteniendo los necesarios
niveles de servicio y proteccion a los
clientes.
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91%
PROFESIONALES SUJETOS
FORMADOS EN MIFID

SERVICIOS.DEINVERSION

Bankia trabajo para consolidar el modelo
de distribucién de productos de inversion
con el objetivo de ofrecer la mayor
proteccion a los clientes, otorgandoles
un servicio de calidad vy valor afiadido.
Para ello, ofrecio formacién continuada

a sus profesionales encargados de
informar o asesorar sobre productos

de inversion. En segmentos de mayor
especializacion, como Banca Privada y
Banca de Empresas, el porcentaje de
profesionales formadas en MiFID Il llegd
a mas del 95%.

Durante 2020, la entidad actualizo

los procedimientos internos
relacionados con el lanzamiento de
productos, comercializacion y posterior
seguimiento. Por otro lado, se continud
con la implantacién de controles
automaticos en los distintos canales

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

y servicios de inversion de la entidad,
que aseguran la distribucion de los
productos y servicios Onicamente a
aquellos clientes considerados piblico
objetivo, controles para asegurar la
coherencia de los datos proporcionados
por los clientes en los diferentes

test de idoneidad y conveniencia, asi
como disefo de cuadros de mando
para la elaboracién de informes de
comercializacion, sequimiento y
analisis de operativa.

El banco continué mejorando los
procesos operativos de forma que se
aseqgure que los clientes reciben, leen

y comprenden la diferente informacion
proporcionada antes de realizar la
contratacion de productos de inversion.

También destaco el refuerzo operativo
y documental realizado en el servicio
Bankia Gestion Experta, que pone




al alcance de cualquier persona

un servicio que estaba destinado a
altos patrimonios, con un alto grado
de aceptacion entre los clientes,
especialmente a través del canal
online, donde el minimo para acceder
al servicio ha bajado de 10.000 euros
a 1.000 euros.

‘RIESGOS REGULATORIOS

Bankia cuenta con un modelo de gestion
y control de riesgos de cumplimiento
regulatorio cuya finalidad es identificar,
evaluar, administrar y monitorizar

todos los riesgos de cumplimiento de

la normativa en vigor en el ambito de
los servicios de inversion y los servicios
bancarios, sequros, prevencion del
blanqueo de capitales y proteccion de
los datos personales.

Este modelo de gestion vy cantrol
contribuye, a través de la identificacion
y valoracion de estos riesgos de
cumplimiento, a la mejora de l0s
procesos de negocio y medidas de
desempenio, y provee a la entidad de
informacion que permita tener en
cuenta estos riesgos en la toma de
decisiones.

P

PRIVACIDAD Y PROTECCION
DE DATOS

Para Bankia, la informacion de sus
clientes y su seguridad es un activo
esencial v una prioridad ante el avance
de la digitalizacion. Por ello, durante
2020 veld por una adecuada aplicacion
de los principios v derechos de los
clientes en materia de proteccion de
datos, en consonancia con el Plan
Estratégico 2018-2020.

La proteccion de datos tiene por

objeto no solo garantizar los derechos
fundamentales de las personas fisicas en
lo que concierne a sus datos personales,
sino también preservar su privacidad

y priorizar la aplicacion de principios
éticos en el uso de los datos a través de
las nuevas tecnologias, siendo un valor
agregado para los clientes.

En Bankia, el marco normativo interno
lo conforma la Politica de Proteccion de
Datos de Caracter Personal, aprobada
por el Consejo de Administracion. Esta
politica se basa en los principios de
licitud, transparencia y minimizacion
de datos, deber de secreto y garantias
en el ejercicio de los derechos de los
interesados. La Politica de Sequridad
de la Informacion o la Politica de
Conservacion de la Informacion le
sirven de complemento.

El cumplimiento de la politica es
responsabilidad de los administradores,
directivos y empleados de la entidad,
en especial de aquellos que por su
funcion, actividad o labor accedan,
traten y/o almacenen datos de caracter
personal de los que sea responsable

la entidad.

SISTEMAS DE
INFORMACION

Bankia tiene el objetiva de optimizar

el uso de los datos para generar valor
partiendo de un modelo de gobierno y
calidad del dato sostenible, asentado en
una robusta arquitectura informacional.

En los Oltimos afos, la entidad ha
consolidado esta arquitectura y
modelo de gobierno v ha construido
un informacional Unico y gobernado
gue da cobertura a la mayoria de las
necesidades informacionales, tanto
de los usuarios internas, como del
supervisor. Este sistema da servicio a:

1155

PROFESIONALES
FORMADOS EN PROTECCION
DE DATOS EN 2020

- Informes de gestion de riesgos dentro
del ambito de la norma BCBS 239
sobre Risk Data Aggregation (RDA) &
Risk Reporting Framework (RRF).

« Informes regulatorios para Banco de
Espana vy Banco Central Europeo.

« Reporting corporativo de gestion para
los negocios: Banca de Particulares y
Banca de Negaocios.

« Reporting interna de Riesgos.
« Modelos de Riesgo de Crédito.

- Métricas contenidas en los anteriores,
utilizadas por los usuarios de
analitica avanzada.

Esta nueva forma de ordenar los datos
ha supuesto un cambio cultural muy
relevante y ahora cualquier proyecto
transformacional de datos se desarrolla
siguiendo el rigor de los principios RDA.

También se desarrolld internamente
una metodologia para cuantificar

el valor intrinseco de los proyectos
informacionales v asf evaluar su retorno
econdmico para el banco.
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SEGURIDAD DE LA
INFORMACION Y

‘CIBERSEGURIDAD

Bankia cuenta con un Plan Estratégico
de Ciberseguridad PECI 2019-2021,
aprobado a finales de 2018 por el
Comité de Ciberseqguridad. Siguiendo
las lineas marcadas en él, durante
2020 la entidad mejord el nivel de
madurez y proteccion en ciberseguridad
en un afo marcado especialmente

por la pandemiay la implantacion

del teletrabajo.

En concreto, el banco potencié una
linea de proteccion de la informacion,
incorporando tecnologia en la
implantacion de medidas para asequrar
la informacion en funcién de su
criticidad, y otra linea dedicada a
asegurar que el desarrollo de software
en Bankia se realiza de forma segura
con base en las mejores practicas,
reduciendo el riesgo de ataque debido
a una mala configuracion.

Ademas, se disefid y se puso en
marcha un nuevo Sistema de Gestion
de Ciberriesgo, que tiene en cuenta
toda la informacion dispanible de
fuentes internas y externas en materia
de ciberseguridad para la toma de
decisiones y un tratamiento correcto
del riesgo que pueda afectar a Bankia.

En el ejercicio, se invirtieron 1,8
millones de euros en la mejora de la
Unidad Global Antifraude, con vistas a
la reduccion del riesgo de fraude en las
diferentes operaciones bancarias, dando
a los clientes un servicio mas robusto y
confiable. En este proceso, se aseqgura
el cumplimiento de la normativa

PSD2 vy se introduce tecnologia de
inteligencia artificial y de analisis de
comportamiento de usuarios para la
deteccion de posibles amenazas de
forma temprana. También se alcanzd
un amplio grado de cumplimiento de la

normativa de seguridad de datos PCl-
DSS tras la auditoria realizada en 2019.

Dadas las nuevas lineas de trabajo,

se desarrolld un completo sistema

de medicion de indicadores y
representacion de resultados en
cuadros de mando, obteniendo un
mavyor control y precisién y una mejor
trazabilidad del estado de la sequridad
de los sistemas y procesos del banco.

Dentro del gobierno de indicadores,
destaca la informacién de gestian

de vulnerabilidades integrada con
herramientas de control y deteccion
de Ultima tecnologia, informacion
del nuevo proceso de gestion con
alto grado de automatizacion para

la gestion del ciberriesgo, asi como
informacién e indicadores especificos
de salud de la infraestructura del
banco, tanto en sistemas propios como
en herramientas de terceros vy cloud.

La pandemia ha provocado que

cada vez sea mas necesaria la
externalizacion de servicios y
proyectos, de forma que se cuente

Con un conocimiento experta con

una menor inversion. Par ello, se

puso el foco en la securizacion y
automatizacion del proceso de gestion
de terceros, adaptandolo en funcion
del nueva Sistema de Gestion del
Ciberriesgo. De este modo, se garantiza
que todas las contrataciones, acuerdos
y servicios en los que participen
sistemas o informacion de Bankia
conllevan una gestion del riesgo
apropiada, evitando asi posibles
impactos econdmicos y reputacionales
ante ataques que pudieran afectar al
banco o0 a sus proveedores.

De forma especifica, se reviso y
actualizo el proceso de continuidad
de negocio, consiguiendo que la
totalidad de la plantilla teletrabajara
sin importantes incidencias desde el
mes de marzo tras el confinamiento
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domiciliario. Esto supuso una inversion
de mas de 15 millones de euros para
la actualizacion de los sistemas de
cara a asequrar el cumplimiento de los
objetivos vy necesidades de las distintas
areas del banco, asi comao en servicios
externalizados a proveedores.

En ningdn momento se descuido la
ciberseguridad ni se perdid de vista el

riesgo, que aumento exponencialmente,

hasta el punto de que se adquirié una
herramienta para simular ataques por
parte de usuarios malintencionados,
validando el grado de proteccién que
otorgan las ciberdefensas del banco.

En este nuevo contexto, en el que cada
vez tienen mayor peso la tecnologia

y los sistemas, la concienciacion y
formacion de los profesionales de
Bankia se torna indispensable para

Reuniones del Comité de Ciberseguridad 8
Alertas de ciberseguridad 10.684
Alertas de fraude 154.217
Porcentaje de alertas de fraude consideradas criticas 66%
Amenazas graves de cibersequridad detectadas 1.889
Inversién en prevencion del riesgo de ciberseguridad 85

(millones de euros)

reducir el impacto de un posible
ataque. Por ello, se continud con el
Plan de Formacion y Concienciacion
a la plantilla del banco.

Bankia también impulsa una

cultura social de ciberseguridad

con el patrocinio de diferentes
startups relacionadas con las nuevas
tecnologias de proteccién, apoyando
el disefio y creacion de sus productos,
asf como colaborando con diferentes
masteres y cangresos especificos

de concienciacion vy discusion

sobre ciberseguridad v gestion de
ciberseguridad basada en riesgo (GRC)
en el &mbito pUblico v privado.
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'DERECHOS HUMANOS

Bankia, como proveedora de productos
y servicios financieros, opera dentro
del marca normativo en materia de
derechos humanos y cumple con los
estandares internacionales que le son
de aplicacion.

La Politica de Proteccién y Respeto

de los Derechos Humanos de

Bankia, aprobada por el Consejo de
Administracion, esta inspirada en las
premisas establecidas en los Principios
Rectores de Empresas vy Derechos
Humanos de Naciones Unidas y define
las responsabilidades que asume la
entidad en cuanto a:

« Respetar los derechos humanos en
la actuacion con los profesionales,
los clientes, los proveedores y socios
comerciales, y la sociedad en su
conjunto, con la implementacion
de mecanismos de prevencion,
comunicacion y sancion.

« Establecer un compromiso con los
derechos humanos enfocado a:

- Evaluar y comprender el entorno
socioecandmico.

- Recanocer y respetar la identidad de
las personas v sus comunidades.

- Establecer un sistema de dialogo
proactivo con los grupas de interés.

- Promover el conocimiento y el
cumplimiento de este compromiso.

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

» Establecer la debida diligencia
para identificar y evaluar los
potenciales impactos, integrar las
conclusiones de as evaluaciones en
los procesas internos para tomar as
medidas oportunas de prevencion vy
mitigacion de posibles impactos, dar
seguimiento y contrastar la eficacia
de esas medidas v, por Gltimo,
comunicar externamente las medidas
adoptadas.

Para la implementacion de la Politica
de Proteccion y Respeto de los Derechos
Humanos, en 2020 Bankia definio todo
el proceso de debida diligencia, que
aln se encuentra en fase de desarrollo
e implantacion. Este permite:

« Integrar los derechos humanas en los
procedimientos de gestion de riesgos,
toma de decisiones y gobernanza,
bajo la responsabilidad y con el
compromiso de la alta direccion.

« Ampliar el &mbito de sus actuales
procedimientos de diligencia debida
para incluir asuntos relacionados con
los derechos humanos.

« Llevar un seguimiento de los riesgos
a través de la relacion con clientes,
proveedores 0 s0Cios comerciales.

« Mantener la transparencia en cuanto
a las politicas y procedimientos
establecidos para la gestion de
riesgos relativos a derechos humanos
en las diferentes areas del banco
informando de su desempefo.

« La implicacion con clientes, empresas
del sector y otros grupos de interés
para compartir buenas practicas,
abordar problemas comunes y ofrecer
soluciones reales.

La entidad desarrolla el proceso

de identificacion de los derechos
humanos sobre los que puede impactar,
especialmente en materia laboral,

tomando como fuentes de referencia
la Politica de Proteccion y Respeto de
los Derechos Humanos de Bankia, los
convenios y marcos internacionales de
derechos humanos, civiles v politicos
y los convenios internacionales, sobre
todo en materia laboral.

Esta identificacion permite generar
una lista de riesgos y oportunidades
para las unidades de negocio y areas
corporativas del banco. El analisis tiene
en cuenta los riesgos propios del sector
financiero, el perfil de riesgo de Bankia
y el entorno de control de la entidad,
en aspectos como politicas v planes,
procedimientos internos, indicadores
de gestion, formacion, canales de
comunicacion o mecanismos de
remediacion, para dirigir la atencién
prioritaria a los impactos negativos
mas severos v probables.

La implantacion de este procedimiento
de debida diligencia permitira
contribuir a la prevencion de incidentes,
al establecimiento de actividades de
control y a la gestion de oportunidades
de mejora continua.

A finales del ejercicio, Bankia ofrecio

a sus profesionales un curso de
formacién online para facilitar un
mayor conocimiento del contexto

de los derechos humanos y sobre

los instrumentos que los regulan y

los divulgan, conocer cuales son las
categorias de derechos vy profundizar en
qué consiste cada uno de ellos.



PARTICIPACION EN GRUPQOS
DE.INFLUENCIA

Bankia complementa su impulsa al
crecimiento y fortalecimiento del sector
financiero, del sector empresarial y de
la economia en su conjunto, a través

de la colaboracion con instituciones
sectoriales, asociaciones comerciales y
organizaciones empresariales, a las que
estd adherida.

Estas entidades son foros de encuentro
y de debate donde se establecen grupos
de trabajo en los que las empresas, la
administracion poblica vy el tercer sector
comparten conocimiento, experiencia y
buenas practicas.

Bankia no hace contribuciones a
partidos politicos porque, aunque solo
opera en Espafa y estas aportaciones
estan prohibidas por la ley de
financiacion de partidos politicos, en

el Codigo Etico y de Conducta de la
entidad se establece expresamente
que “en ningln caso se pueden realizar
donaciones a partidos politicos o
sindicatos, ni a sus representantes”.

El banco se inscribié en 2017 en el
Registro de Transparencia de la UE,

al que informa pUblicamente sobre

su participacion en asociaciones y/o
instituciones que, por su naturaleza y
desempenio, tienen cierta influencia en
el ambito espafiol y en el de la Unién
Europea.

Bankia esta presente en los siguientes
grupos de influencia:

« CECA

 Spainsif

- Forética

« Seres

» Charter de Diversidad

« Corporate excellence

 Dirse

« Grupo Espanfiol de Crecimiento Verde

- Plataforma espafiola de accion
climatica

« RE100

« Advisory Group for Article 6 del Banco
Mundial

« Fundacion Lealtad

« Fundacion Etnor

« Barcelona Centre Financer Europeu

« Observatorio Espafiol de Financiacion
Sostenible

- CEQOE

« UNEP FI

« Fundacion Ecodes

« Fundacion Diversidad

Ademas, la entidad esta adherida a las
siguientes iniciativas institucionales:

+ Pacto Mundial de Naciones Unidas

« Principios de Ecuador

 Principios de Banca Responsable de
la ONU

« Compromiso de Accion por el Clima
de la ONU

 Principios para el empoderamiento
de la mujer de la ONU

« Principios para la Inversion
Responsable

« Iniciativa Green Recovery promovida
por GECV

« ICMA

« TFCD
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GESTION
DEL RIESGO

'PERFIL DEL RIESGO

-

DE CREDITO

DISTRIBUCION
POR APR

I RIESGO DE CREDITO 88%
I RIESGO OPERACIONAL 11%
W RIESGO DE MERCADO 1%

La gestion del riesgo es un pilar
estratégico para Bankia. Su principal
objetivo es preservar la solidez
financiera y patrimonial del Grupo,
impulsando la creacion de valor y el
desarrollo del negocio de acuerdo con
los niveles de apetito vy tolerancia al

riesgo determinados por los 6rganos de

gobierno del banco.

Con este fin, Bankia cuenta con un
Marco de Control Interno estructurado
de acuerdo con un modelo de tres
lineas de defensa que incluye una
serie de politicas de control y gestion
de riesgos definidas por el Consejo

de Administracion. Este 6rgano

MIX DE CARTERA
CREDITICIA

I HIPOTECARIO 53%

B EMPRESAS 27%

W SECTOR PUBLICO 6%

[ CONSUMO Y TARJETAS 5%

B MICROEMPRESAS Y AUTONOMOQS 4%
" FINANCIACIONES ESPECIALES 3%

. INTERMEDIARIOS FINANCIEROS 1%
B PROMOTORES 0,5%
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también aprueba el Marco de Apetito
y Tolerancia al Riesgo que, junto con
el Marco de Planificacion de Capital,
define las lineas estratégicas de
actuacion de la entidad en materia
de riesgos y capital en una situacion
normal de negocio.

Ambos procesos condicionan la
planificacion de las actividades vy los
negocios de Bankia. El banco, ademas,
cuenta con un Plan de Recuperacion
(Recovery Plan) que establece las
posibles medidas a adoptar ante una
hipotética situacion de crisis, que se
activaria en el caso de que se rebasara
el nivel fijado en el propio plan.

INVERSION DUDQSA
POR COMPONENTES

¥ DUDOSO OBJETIVO 64%
[ SUBJETIVO Y EN PERIODO DE CURA 36%




'MODELOS DE RIESGOS

El Grupo Bankia cuenta con un
marco de gobernanza sélido para la
aprobacion de los modelos de riesgos:

« Comité de Modelos. Tiene como
principal funcién elevar al Consejo
de Administracion, a través de la
Comision Consultiva de Riesgos,
la propuesta de aprobacion de
nuevos modelos y las ampliaciones/
modificaciones de las ya existentes,
asi como elevar la propuesta de
aprobacion del Plan de implantacion
de modelos. Puede aprobar las
modificaciones no importantes de
acuerdo con lo establecido en la
Politica de Aprobacion de Modelos
de Riesgos.

Comision Consultiva de Riesgos.
Tiene facultades de informacion,
asesoramiento y propuesta en
materia de riesgos (financieros vy

no financieros). Presenta al Consejo
las propuestas de aprobacion y/o
modificacion de modelos con
notificacion previa al supervisor dos
meses antes de su implantacian.

Consejo de Administracion. Es el
responsable de aprobar los nuevos
modelos y las ampliaciones/
modificaciones sobre 0s ya
existentes, considerando lo que se
recoge en las normas y protocolos
aplicables al efecto cuando los
modelos tienen impacto en Pilar |
(Politica de Aprobacion de Modelos
de Riesgos).

La entidad ha avanzado en su Plan

de Modelos Internos, que tiene

como objetivo realizar la revision
completa del grado de conformidad
(compliance) de los modelos internos
con la normativa vigente y de futuro
cumplimiento para todos los modelos
de calificacion (scoring / rating) y
parametros de riesgo (PD/LGD/CCF).

Este plan abarca tanto las carteras
definidas como low default (grandes
empresas, bancos, sequros y reaseguros
y soberanos), como las consideradas high
default (hipotecas, consumo, tarjetas,
autébnomos, microempresas y pymes).
Asimismo, durante 2020 se aprobb el
nuevo marco de gobierno de modelos.

El principal modelo abordado bajo

la nueva metodologia y esquema de
gobierno de modelos fue el relativo

al comportamiento de hipotecas de
personas fisicas. Este modelo de scoring
/PD mejora sustancialmente la medicion
del riesgo de la cartera hipotecaria de

la entidad al capitalizar la informacion
mas actualizada posible en el momento
de la puntuacion de las operaciones
hipotecarias y permite realizar el roll-out
de la cartera hipotecaria de las cajas del
Sistema Institucional de Proteccion (SIP)
de 2011 v, posteriormente, de BMN.

La aprobacién del supervisor, recibida
en el mes de septiembre, y la posterior
implantacion del modelo en el calculo
de recursos propios por riesgo de
crédito, permitio al banco reducir los
activos ponderados por riesgo (APR) en
5.969 millones de euros, acercando a
Bankia al benchmark de densidad de
APRs del resto de bancos europeos.

-

‘RIESGO DE CREDITO

El Consejo de Administracion de Bankia
aprueba anualmente las politicas de
riesgo de crédito de la entidad, que
introducen unos criterios generales para
la concesion, entre los que destacan:

« Concesion responsable. Es necesaria
la comprension de las necesidades de
financiacion del cliente, para lo que
se tiene en cuenta la informacion y
documentacion facilitada por él o que
se pueda obtener de fuentes externas
y que ha de ser suficiente para tal fin.
Debe garantizarse que:

- Se ofrecen las facilidades de
financiacion que mejor se adaptan
a sus necesidades.

- Las concesiones e importes se
ajustan a la capacidad de pago
del deudor, sin comprometer
la continuidad de negocio o la
economia familiar.

No se concedera nuevo riesgo cuya
finalidad sea la refinanciacion o
reestructuracion de deudas de
otras entidades. Las subrogaciones,
renovaciones o renegociaciones
CUYO origen no se encuentra

en la existencia de dificultades
financieras por parte de los clientes
no se consideran dentro de esta
categoria.

- En operaciones garantizadas,
la valoracion de las garantias
inmobiliarias debe realizarse de
forma adecuada e independiente.

Transparencia. Facilitar informacion
al cliente, especialmente al

retail, que le permita conocery
comprender los riesgos inherentes

a la financiacion, asi como ofrecerle
informacion precontractual clara y un
asesoramiento adecuado.

Criterios asociados al riesgo
medioambiental y social. Se
considerard, con la informacion
disponible en el momento de la toma
de decision, el impacto ambiental de
la actividad empresarial, la existencia
de objetivos medioambientales, la
identificacion de riesgos, la medicion
de consumos que puedan tener
impacto en el medioambiente vy las
comparables sectoriales de factores
medioambientales, valorandose

la existencia de calificaciones
externas y de sistemas de gestion
medioambiental. Se procurara

velar por que las empresas den
cumplimiento a la normativa vigente
en materia medioambiental. No se
financiaran operaciones ni proyectos
vinculados a empresas en las que se
haya demostrado la violacion de los
derechos humanos.
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El objetivo de Bankia es tener una
cartera de crédito lo méas diversificada
posible, tanto en acreditados como en
sectores. Esta meta se tendra en cuenta
en la concesion de operaciones de
riesgo de crédito aplicando una politica
de diversificacion a nivel individual y
sectorial.

CASO DE QUE SEA NECESARIQ

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

Un aspecto relevante dentro de

las politicas de riesgo es el que

hace referencia a los procesos de
refinanciacion y reestructuracion

de la deuda, cuyo fin es adaptar la
financiacion a la capacidad actual

del cliente para hacer frente a sus
compromisos de pago, dotando al
acreditado 0 su grupo de una estabilidad
financiera suficiente que permita su
continuidad y funcionamiento, siempre
gue sea viable.




‘RIESGO DE MERCADO

Se entiende como riesgo de mercado
la pérdida potencial que produciria una
posible evolucion adversa de los precios
de los instrumentos financieros con
los que Bankia opera. El banco dispone
de un marco general para la gestion
de este riesgo con el fin de mantener
su nivel de solvencia y evitar que los
resultados se puedan ver afectados

por la complejidad y magnitud de los
riesgas asumidos.

Durante 2020, se complet6 la
integracion del método estandar
revisado para el computo de fondos
propios por riesgo de mercado y se
gjecutaron diversas acciones de mejora
enmarcadas en distintos ambitos
(politicas, directrices, procesos,
controles, conciliaciones, analisis,
plantillas de informacion, etc.), que
han ido desde la automatizacién de
procesos de control y generacion

de informes, a la ampliacion de

las pruebas internas de control a
posterior y mejoras en el método de
analisis, pasando por el desarrollo

e implementacion del proceso
operativo de identificacion, medicion vy
gestion de riesgos no incluidos en los
modelos autorizados para calculo de
requerimientos de capital por riesgo
de mercado.

También se dio respuesta a las
peticiones v a la participacion de la
entidad en los diferentes ejercicios
provenientes tanto de la Autoridad
Bancaria Europea (EBA) como del Banco
Central Europeo.

RIESGO DE INTERES
'ESTRUCTURAL

El riesgo de interés estructural es

la probabilidad de que se generen
pérdidas derivadas de una evolucion
adversa en los tipos de interés de
mercado, que afectan al margen de
intereses y al valor patrimonial.

La intensidad del impacto depende, en
gran medida, de la diferente estructura
de vencimientos y repreciaciones de
los activos, pasivos vy operaciones
fuera de balance.

Bankia realiza diferentes escenarios de
sensibilidad en linea con la normativa,
tanto al denominado movimiento
estandar (actualmente 200 puntos
basicos) como a desplazamientos de
curvas no paralelos y aguellos que
afectan a la pendiente de la curva en
linea con las directrices EBA.

A lo largo de 2020, se siguieron
incorporando mejoras en la
arquitectura del modelo v mayor
eficiencia en los procesos asociados al
motar de calculo. Ademas, se avanzd
en la validacion e implementacion
definitiva del modelo de riesgo

de base en las métricas, en la
recalibracion de todos los modelos
comportamentales de la entidad,
modelo NMDs sobre cuentas corrientes
(Non-Maturity Deposits), IPFS (sobre
Imposiciones a Plazo Fijo), prepago

de préstamos vy crédito revolving y en
la monitorizacion y seguimiento del
riesgo de diferenciales de crédito del
balance bancario (por sus siglas en
inglés, CSRBB, Credit Spread Risk in the
Banking Book) a través del enfoque de
la Federacion Bancaria Europea.

Asimismo, se incorporaron escenarios
dindmicos en el ambito del proceso
de evaluacion de la adecuacion del
capital interno (ICAAP, Internal Capital
Adequacy Assessment Process), con
mavyor detalle y analisis del riesgo.

RIESGO DE LIQUIDEZ Y
'FINANCIACION

Bankia tiene como objetivo mantener
una estructura de financiacion a

largo plazo acorde a la liquidez

de sus activos y cuyos perfiles de
vencimientos sean compatibles con la
generacion de flujo de caja estable y
recurrente que le permita gestionar el
balance sin tensiones de liquidez en
el corto plazo.

Por ello, se mantiene identificada,
controlada y monitorizada diariamente
la posicion de liquidez de la entidad.
De acuerdo al modelo de negocio
minorista en el que descansa la
actividad bancaria de Bankia, la
principal fuente de financiacién

son los depositos de la clientela.
Para cubrir los requerimientos de
liquidez adicionales, se acude a los
mercados de capitales domésticos

e internacionales, siendo relevante
la actividad de financiacion en los
mercados de repos.

De forma complementaria, como
medida de prudencia y con la
intencion de hacer frente a posibles
tensiones o situaciones de crisis,
Bankia mantiene una serie de activos
en garantia en el Banco Central
Europeo (BCE) que permiten obtener
liquidez de forma inmediata. La
monitorizacién constante de los
activos posibilita, en momentos

de tension en los mercados, tener
identificados los activos utilizables
inmediatamente como reserva de
liquidez, diferenciando aquellos que
son aceptados bien por el BCE, bien
por las Camaras de Compensacion

U otras contrapartidas financieras
(companfias de sequro, fondos de
inversion, etc.).
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Como complemento al sequimiento
del riesgo de liguidez en condiciones
normales de negocio, se ha disefiado
un marco de actuacion que permite
prevenir y gestionar eventos de tension
de liquidez. Su piedra angular es el Plan
de Contingencia de Liquidez (PCL), que
se acompana con el establecimiento
de métricas en forma de alertas
especificas de sequimiento del PCL,

asfi como por el desarrollo de métricas
complementarias a los indicadores

de riesgo de liquidez y financiacion
regulatorios.

En 2020, la entidad continud
reforzando el marco de gestion del
riesgo de liquidez y financiacion. A
través del proceso de evaluacion de
la adecuacion de la liquidez interna
(ILAAP) se analiz6 un conjunto de
aspectos cualitativos para verificar
en qué medida el marco de gestion,

construido alrededor del riesgo de
liquidez y financiacion, cumplia con
los principios y directrices solicitados a
nivel regulatorio vy supervisar, siempre
de acuerdo al tamano y complejidad
del banco.

Fruto de este ejercicio, se identificaron
debilidades y puntos de mejora

que permitieron un aflo Mas sequir
incrementando la calidad del marco
de gestion de este riesgo. En relacion
a estas debilidades, se avanzd en

los desarrollos para incrementar la
capacidad de emision via titulizaciones,
se mejoro la automatizacion de las
plantillas correspondiente el ejercicio
SSM Liquidity Exercise y se realizaron
trabajos para reforzar el reporting de
las métricas de liquidez adicionales,
ALMM (Additional Liquidity Monitoring
Metrics). Asimismo, se emitieron
cédulas territoriales mejorando la
capacidad de financiacion de la
entidad, una vez realizados durante
2019 los desarrollos necesarios para
atender los requisitos de registro e
informacién armonizada requeridos
por el BCE.

También se cansideraron pruebas de
tension inversa realizadas a efectos
del ILAAP (Internal Liquidity Adequacy
Assessment Process) en el ambito
del Plan de Recuperacion y se integro
totalmente el enfoque LIST-2019
(Liquidity Stress Test de 2019) en el
seqguimiento de métricas de liquidez
bajo eventos de estrés.

RIESGO
'OPERACIONAL

El riesgo operacional es el riesgo
de pérdida resultante de una falta
de adecuacion o de un fallo en los
procesos, el personal, los sistemas
internos o bien de acontecimientos
externos. Esta definicion incluye el



riesgo legal, pero excluye el riesgo de
caracter reputacional.

Para gestionar este tipo de riesgo,
Bankia promueve una cultura de
gestion del riesgo operacional orientada
a la concienciacion, la asuncion de
responsabilidad y compromiso, y la
calidad del servicio.

También pretende asequrar la
identificacion y medicién del riesgo
operacional, aplicar sistemas de
mejora continua en los procesos, la
estructura de controles vy los planes de
mitigacion e impulsar mecanismos de
transferencia del riesgo que limiten

la exposicion, ademas de validar la
existencia de planes de contingenciay
continuidad del negocio.

En 2020 se realizo el correspondiente
ejercicio de autoevaluacion de riesgos,
revisando el grado de exposicion de

la entidad y el grado de aplicabilidad
de los controles en los riesgos mas
relevantes.

Adicionalmente, se consolidd el plan
con nuevos roles vy responsabilidades de
la Direccion de Control de Riesgos No
Financieros en linea con el modelo de
las tres lineas de defensa implantado.

En este sentido, las funciones de riesgo
operacional y de control interno de
riesgos se han unificado bajo una Unica
Direccion de Control de Riesgos No
Financieros, tratando de aprovechar
sinergias, metodologias y herramientas
comunes que permitan consolidar

el marco de control de la entidad vy
ampliar el papel como segunda linea
de defensa a los ambitos tecnologicos,
de ciberseguridad y de riesgos con
terceros.

lgualmente, se continud reportando

la informacion en el marco de apetito
al riesgo del indicador de control de
riesgo Tl, complementando el que ya
se venia reportando sobre el &mbito del
ciberriesgo.

El ejercicio 2020 permitio el desarrollo
e implantacion de un nuevo modulo
carrespondiente al control de riesgo
operacional en relacién a los eventos de
pérdidas vy la ampliacion del de control
interno de riesgos en los ambitos

de los ejercicios de autoevaluacion,
indicadores y planes de accién, en
consonancia con el madelo de control
interno de riesgos (SCIR) existente

en Bankia.

Asimismo, se desarrolld e implantd una
herramienta para la gestion de riesgos
con terceros.

RIESGO
REPUTACIONAL

En 2019, Bankia integro esta tipologia
en su modelo de riesgos utilizando una
metodologia de cuantificacion a través
de un indicador de seguimiento dentro
del marco de apetito al riesgo.

En 2020 se amplié el nOmero de
direcciones involucradas, de forma que
se cubre practicamente la totalidad

de la estructura de la entidad, lo que
permite tener una vision mas global
que facilita la toma de decisiones.

Con estas actuaciones se completa

un proyecto que ya en 2017 permitio
disefiar un indicador sintético

para monitorizar la evolucion de

la reputacion, a través del cual se
determinan los principales eventos

de riesgos (propios o del sector) vy se
analiza la calidad del entorno de control
disponible en Bankia para prevenirlos

0 mitigarlos. Gracias a este indicador,

el Consejo de Administracion conoce
los niveles de reputacion de Bankia y

el mapa de riesgos asociado, lo que

le permite identificar los problemas
reales o potenciales y fijar los principios
basicos vy las politicas de actuacion en
este ambito.
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RIESGO
S0CIAL

Bankia mantiene la promocion de
politicas de proteccion de los clientes
deudores que, a causa de circunstancias
sobrevenidas, hayan visto alterada su
situacion econdmica o patrimonial, y
les ofrece soluciones negociadas para
ayudarles al cumplimiento de sus
obligaciones econémicas.

Desde 2012, cuando se aprobd la
legislacion para la proteccion de los
deudores hipotecarios, la entidad

ha sido sensible a las situaciones de
vulnerabilidad de numerosas familias
espafolas y ha aplicado medidas vy
soluciones de acuerdo con el espiritu
del legislador.

Asi, Bankia se adhirié al Codigo de
Buenas Practicas Bancarias creado

por el Real Decreto Ley 6/2012 de 9

de marzo, de medidas urgentes de
proteccion de deudores hipotecarios sin
recursos, asi como a las modificaciones
posteriores de la norma.

Al mismo tiempo, la entidad aplica
medidas voluntarias dirigidas

a solventar, en la medida de lo

posible, situaciones de pérdida de

la vivienda habitual y a evitar que
unidades familiares con algin tipo de
vulnerabilidad puedan encontrarse en
una situacion de carencia de alternativa
habitacional.

Estas medidas se adoptan tanto a
peticion del cliente como a través

de los agentes sociales (servicios
municipales, ONG, asociaciones de
distinta naturaleza, etc.) con los que
se mantienen acuerdos y relaciones de
confianza.

INFORME ANUAL 2020 BANKIA

Durante 2020, Bankia aceptd 1.104
acuerdos recuperatorios (pacto para
saldar la deuda hipotecaria a cambio de

la entrega de la vivienda) por importe de
165 millones de euros, frente a las 1.787

firmadas el afio anterior.

En todos los casos se tratd de soluciones

negociadas dirigidas a evitar los
lanzamientos en colectivos de especial
vulnerabilidad y procurando, al mismo

« Moratorias Bankia de vivienda y
CoNsumo

« Renovaciones de circulante vy créditos
puente hasta el lanzamiento del ICO

« Carencias intermedias en operaciones
de actividad empresarial.

'RIESGOS
tiempo, el menor quebranto posible para EMERGENTES..

los intereses del banco.

Desde 2012, Bankia ha aceptado un
total de 13.219 daciones en pagoy

ha procedido a 77.432 adecuaciones
hipotecarias. De esta manera, ha
contribuido a paliar la pérdida de la
residencia habitual a muchas familias vy
colectivos vulnerables. En este periodo
de tiempo, la entidad renegocid las
condiciones de 82.856 créditos al
consumoy de 21.572 préstamos a
trabajadores auténomos y empresas.

Debido a las extraordinarias
circunstancias derivadas de la
pandemia v la declaracion del estado
de alarma, Bankia puso de manifiesto el
compromiso con Los clientes para aliviar
la carga financiera de aquellos que se
vieron afectados por esta situacion.
Como respuesta, el banco presentd
moratorias de vivienda y consumo
incluidas en los Reales Decreto-Ley
aprobados y medidas para el sector
turistico y sector transporte acordes al
Real Decreto, asi como la tramitacion
de lineas de avales ICO COVID-19 e ICO
arrendamiento.

Como complemento a las moratorias
aprobadas por el Gobierno y las
administraciones, Bankia articulo una
serie de medidas adicionales para todos
aquellos clientes gue no quedasen
amparados por esos mecanismos de
ayuda y que mantienen financiacion con
la entidad:

Bankia cuenta con un procedimiento
dindmico v continuo de identificacion

y valoracion de riesgos en el que

estan implicadas todas las direcciones
relacionadas con riesgos potenciales y
cuyo fin Oltimo es valorar aquellos riesgos
en los que incurre 0 puede incurrir como
consecuencia de su actividad.

Este proceso, que se actualiza con

una periodicidad minima anual,

sigue una perspectiva normativa

y econdmica para valorar aguellos
riesgos identificados y emergentes, de
forma que el Consejo de Administracion
decida cuales se consideran materiales
y cuales se cubriran con capital,
incorporandolos al mapa de riesgos

de la entidad.

P

'FINANCIACION
'DE SECTORES
'CONTROVERTIDOS

Bankia cuenta con una serie de
principios recogidos en la Politica de
admision de operaciones de crédito
en los que se reflejan las directrices
definidas en el marco de financiacién
de operaciones:

« Se tendran en cuenta en proyectos de
inversion aspectos medioambientales
y sociales, asi como el cumplimiento
de los Principios de Ecuador.



« Se evaluaran los riesgos ambientales
y sociales en activos tomados en
garantia.

« No se financiaran operaciones
ni proyectos cuya contrapartida
U objetivo sean empresas que
fabriguen, distribuyan, comercialicen
o fomenten el uso de armas
controvertidas, ni empresas
pertenecientes al sector de armasy
municiones cuyo pais de nacionalidad
0 residencia mantenga conflictos
armados o figure en la relacion de
paises sometidos a embargos de
armas por el Consejo de Sequridad
de las Naciones Unidas v la UE,
los acuerdos de no proliferacion
y cualquier otra obligacién
internacional sobre la materia que
pueda surgir.

« No se financiaran nuevas operaciones
ni proyectos vinculados a acreditados
con los que se haya demostrado que
estan o han estado relacionados con
actividades de blanqueo de capitales,
financiacion del terrorismo y/o
evasion fiscal, fraude o corrupcion.

GESTION.DEL.RIESGO
DERIVADO DE LA COVID-19

Ante la nueva realidad derivada de

la pandemia, Bankia adaptd sus
sistemas para poder dar respuesta a
las necesidades y requerimientos de
identificacion y medicion del riesgo de
crédito.

La entidad llevo a cabo una bateria de
actuaciones para adaptarse tanto a la
nueva regulacién como a las nuevas
medidas aprobadas para hacer frente al
impacto de la crisis sanitaria, entre as
que destacaron:

« Elredisefio y mejora de los procesos
de refinanciacion y marcaje
de operaciones de Bankia con
anterioridad al inicio de la pandemia.

DESDE 2012, BANKIA
HA ACEPTADO 13.219 DACIONES
| EN PAGO Y HA REALIZADO |

EN PAGO Y HA REALIZADO

77.432 ADECUACIONES

HIPOTECARIAS

« Adaptaciones en sistemas para
operaciones COVID en vivienda,
CONsSUMO y empresa:

- Sistema informacional y de
reporting, con marcas a nivel de
operacion (para adecuaciones de
financiaciones ya existentes) y a
nivel de producto (productos COVID
de nueva creacion).

- Aplicaciones de riesgos para
adaptarlas a los impactos COVID:
calculo de coste de riesgo y
facultades.

« Segmentacion de clientes por su
volumen de facturacion, entre
empresas de mas de un millén
de euros de facturacion y con
facturacion inferior a un millon,
particulares y autbnomos, para
desarrollar medidas preventivas
(revision del apetito al riesgo
de clientes e identificacion de
sectores de mayor impacto COVID)
e implantar sistemas de alerta
temprana, a través de modelos
predictivos avanzados para identificar
clientes susceptibles de deterioro.
Para particulares v auténomos, los
sistemas de alerta temprana fueron
adaptados para capturar situaciones
de impago futuro aun cuando los
clientes estan en carencia.

» Disefio de 30 indicadores de
evolucion de la cartera COVID: nueve
en vivienda, 11 en consumo vy diez
en empresas, para su monitorizacion
mensual. Esta cartera estaba dividida
en tres segmentas:

- Vivienda (moratorias y carencias):
donde el 95,5% de la cartera se
encuentra al corriente de pago.

- Consumo (moratorias y carencias):
donde el 93,6% de la cartera se
encuentra al corriente de pago.

- Empresas (avales ICO): donde el
98,7% de la cartera se encuentra al
carriente de pago.

« Calibracion del criterio cuantitativo
para la determinacion del Incremento
Significativo del Riesgo (ISR).

« Las estimaciones relativas a riesgo de
crédito se han realizado diferenciando
especificamente el comportamiento
previsto para cartera COVID respecto
del resto de la cartera.

Todo este trabajo fue coordinado entre
las tres lineas de defensa:

« Primera linea de defensa: tramitacion
de carencias y esquemas de garantias
pUblicas para empresas (avales ICO).

« Segunda linea de defensa: recalibrado
de parametros IFRS9 ajustado al
entorno macroeconoémico, informe de
deterioro covid-19 y Marco de Control
Interno que incluye el seguimiento
especifico de indicadores de la
cartera COVID.

- Tercera linea de defensa: Creacion
de la Oficina COVID-19, con més
de 30 profesionales asignados
desde abril 2020. Su funcién es la
revision continua de la tramitacion,
clasificacion y contabilizacion de la
cartera COVID.
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El origen de Bankia se remonta a julio
de 2010, cuando se firmd el acuerdo

de integracion de siete cajas de ahorro
—Caja Madrid, Bancaja, La Caja de
Canarias, Caja Avila, Caixa Laietana, Caja
Segovia y Caja Rioja—en forma de un
Sistema Institucional de Proteccion (SIP).

El nuevo grupo resultante integraba su

organizacion y gestion, actuando como
una Unica entidad a efectos contablesy
regulatorios.

El 3 de diciembre de 2010 se crea
Banco Financiero y de Ahorros (BFA) v,
bajo esta agrupacion nace Bankia, la

denominacion comercial de la entidad
resultante de la fusion de las siete
cajas.

El banco debuta en Bolsa en julio de
2011, teniendo que hacer frente a
las turbulencias del mercado cuando
la economia espafiola volvio a caer
en recesion de forma inesperada. La
crisis econémica iniciada en Estados
Unidos cuatro aflos antes mostraba
en Espafa sus efectos mas adversos,
que en 2012 obligaron al rescate de
algunas entidades financieras, entre
ellas, Bankia.

BANCIQ 214008 REESTRUCTURACION.¥DESARROLLO, DE UNA CULTURA COMUN s

2012
MAYO

El Estado nacionaliza
BFA y José Ignacio
Goirigolzarri asume la
presidencia de Bankia.

NOVIEMBRE

Aprobacidén del Plan de
Reestructuracion y del
Plan Estratégico 2012-
2015.

DICIEMBRE

El grupo BFA-Bankia
eleva a 22.424 millones
de euros las ayudas
pGblicas recibidas, tras
sumar 17.959 millones
de euros inyectados entre
2012y 2013 a los 4.465
millones recibidos en
2010.
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2013
FEBRERO

Bankia lanza el claim
‘Empecemos por los
principios’.

MARZO

Inicio del ajuste de la red
de oficinas.

MAYO

Se refuerza el Gobierno
corporativo con la
creacion de la figura del
consejero coordinador.

OCTUBRE

Aprobacjén del nuevo
Codigo Eticoy de
Conducta.

2015
MAYO

Bankia cambia su claim
de marca: ‘Sigamos

2014
FEBRERO

BFA vende el 7,5%
de Bankia por 1.304

millones de euros y trabajando’.
el Estado empieza a
recuperar el capital
invertido. JuLIo
Bankia paga el primer
MARZO dividendo de su historia.

Bankia simplifica

los contratos de sus
productos para que sean
mas claros, sencillos y
transparentes.

ABRIL

Se pone en servicio el
primer ofibus, en la
provincia de Castellon.

JUNIO

Joseé Sevilla es nombrado
consejero delegado

y Antonio Ortega,
consejero ejecutivo.



ENTRE 2012 Y 2020, BANKIA
HA PASADO DE NECESITAR UN
RESCATE A SER UNA ENTIDAD

CAMBIO DE DINAMICA COMERCIAL

2016
ENERO

Bankia elimina las
comisiones a todos los
clientes con ingresos
domiciliados, némina o
pension.

FEBRERO

Apertura de un proceso
para devolver toda

la inversion a los
accionistas minoristas
que acudieron a la salida
a Bolsa.

JULIO

Constitucion de
Fundacion Bankia por la
Formacion Dual.

SEPTIEMBRE

Bankia entra en el Dow
Jones Sustainability
Index.

2017
ENERO

Procedimiento exprés
para la devolucion de
las cantidades abonadas
por clausula suelo en
hipotecas.

SEPTIEMBRE

La Junta General
Extraordinaria de
Accionistas de Bankia
aprueba la fusion con
BMN.

DICIEMBRE

BFA vende el 7% del
capital de Bankia por 818
millones de euros.

2018
ENERO

Culmina la integracion

juridica de Bankia y BMN.

FEBRERO

Bankia presenta su Plan
Estratégico 2018-2020.

MARZO

Se cierra la integracion
tecnologica de BMN.

AGOSTO

Adhesidn a los Principios
de Ecuador.

CRECIMIENTO Y TRANSFORMACION

2019
ENERO

Bankia reorganiza su
estructura para apoyar su
transformacion cultural
y digital.

MAYO

Incorporacion al indice
Euronext Vigeo Eurozona
120 de empresas mas
sostenibles.

JUNIO

Entrada en el indice S&P
Europe 350 ESG.

SEPTIEMBRE

Adhesion a los Principios
de Banca Responsable de
la ONU.

2020
FEBRERO

Ban[(ia entra a formar parte
del Indice de Igualdad de
Género de Bloomberg.

MARZO

Bankia lanza una serie de
medidas para ayudar a sus
grupos de interés a afrontar
la crisis sanitaria covid-19.

MAYO

Se crea la Comision de
Tecnologia e Innovacion.

SEPTIEMBRE

El Consejo de Administracion
de Bankia aprueba la fusion
con CaixaBank.

DICIEMBRE

La Junta General Extraordinaria
de Accionistas aprueba la
fusion con CaixaBank.
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_HISTORICO DATOS ECONGMICOS RELEVANTES. . 2020 2019 2018 2017 2016
GRUPO  VARIACION GRUPO GRUPO GRUPO GRUPO
BANKIA 2020-2019 BANKIA BANKIA BANKIA BANKIA
MARGEN DE INTERESES (MILL.) 1.904 (5,9%) 2.023 2.049 1.968 2.148
MARGEN BRUTO (MILL.) 3.088 (4,8%) 3.245 3.368 3.064 3.166
ATES DE PROVISIONES (MILL) 1308 (8,4%) 1428 1498 1038 1619
RESULTADO ATRIBUIDO (MILL.) 230 (57,6%) 541 703 505 804
EFICIENCIA 57,7% 1,7 p.p. 56,0% 55,50% 51,6% * 48,9%
ROA 0,1% ® -0,2 p.p. 0,3% 0,30% 0,4% ® 0,4%
ROE 1,8% @ -2,4 p.p. 4,2% 5,60% 6,6% @ 6,7% @
ACTIVOS TOTALES (MILL.) 209.842 0,7% 208.468 205.223 213.932 190.167
PRESTAMOS Y ANTICIPOS A LA CLIENTELA BRUTO (MILL.) 124.328 3,1% 120.623 122.505 123.025 104.677
RECURSOS GESTIONADOS DE CLIENTES (MILL.) 179.479 @ 3,0% 174.267 @ 171.793 @ 152.860 @ 145.097 @
RIESGOS TOTALES (MILL.) 132.221 3,2% 128.156 129.792 295.669 249.773
TASA DE MOROSIDAD TOTAL 4,7% -0,3 p.p 5,0% 6,50% 8,9% 9,8%
PROVISIONES PARA INSOLVENCIAS (MILL.) 3.613 3,5% 3.491 4.593 6.151 6.323
TASA DE COBERTURA DE LA MOROSIDAD 58,2% 4,2 p.p 54,00% 54,60% 50,8% 55,1%
LOAN TQ DEPOQSIT (CREDITO SOBRE DEPOSITOS) 91,3% 0,3 p.p. 91,0% 91,20% 93,9% 97,3%
CET 1 BIS Ill FULLY LOADED 15,48% @ 2,46 p.p 13,02% 12,39% 12,66% @ 13,02%
COMMON EQUITY TIER 1 (CET 1) BIS Il PHASE IN 16,66% @ 2,34 p.p. 14,32% 13,80% 14,15% © 14,70%
NUMERO DE ACCIONES (MILL.) 3.070 - 3.070 3.085 3.085 2.879*
COTIZACION CIERRE DE ANO (EN EUROQS) 1,459 (23,8%) 1,90 2,56 3,99 3,88 *
CAPITALIZACION 4.448 (23,8%) 5.840 7.898 12.300 11.183
BENEFICIO POR ACCION 0,07 © (57,6%) 0,18 @ 0,23 @ 0,26 0,28 **
NUMERO DE OFICINAS * 2.127 (6,5%) 2.275 2.298 2.423 1.866
NUMERO DE EMPLEADOS ** 15.522 (0,5%) 15.609 15.486 17.217 13.159
IIEOI\IUIﬂ/\,\I/\LEﬁl\[I)EESNDUEEI\E/LCJ)SO(gEDlTOS CONCEDIDOS 38.055 67,61% 22.704 21.777 17.497 14.669
ADECUACIONES HIPOTECARIAS (N°) 326 (15,7%) 387 1.127 1.236 5.628
ALQUILERES SOCIALES (N°) 305 (19%) 377 494 554 549
* NGmero de oficinas segin Cuentas Anuales.
** Empleados de Bankia S.A.
‘HISTORICO DATOS INVERSION SOCIAL
(millones de euros) 2020 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013
INVERSION SOCIAL 22,9 22,5 21,7 19,3 16,7 16,2 13,9 13,8
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2015 2014 2013
GRUPO GRUPO GRUPO
BANKIA BANKIA BANKIA
2.740 2.927 2.567 @
3.806 4.009 3.772 @
2.148 2.267 1.867 @
1.040 747 608 @
43,6% 43,7% 50,50% @
0,5% 0,3% 0,23% @
10,6% 8,6% 5,61%
206.970 233.649 251.472
110.570 112.691 119.118
155.402 152.242 108.543
265971 264.933 276.631
10,8% © 12,9% 14,70%
7.794 9.527 11312
60,0% 57,6% 56,50%
101,9% 105,5% 115,40%
12,26% @ 10,60% 11,71%

13,89% @ 12,28%
11.517 11.517 11.517
1,074 1,238 1,23
12.370 14.258 14.212
0,09 0,07 0,07
1.944 2.018 2.093
13.318 14.382 15.392
16.600 14.756 14.903
12.341 14.079 23.178
638 654 300

2020

(1) Beneficio después de
impuestos sobre activos
totales medios del ejercicio.

(2) Beneficio atribuido sobre
fondos propios medios de
los doce meses anteriores al
cierre del ejercicio. En dic-20
no se descuenta ningin
dividendo con cargo al
resultado de 2020.

(3) Los recursos gestionados de

2019

(1) Los recursos gestionados
de clientes incluyen
recursos en balance
(depositos de la clientela y
valores representativos de
deuda emitidos) y recursos
fuera de balance (fondos
de inversion y fondos de
pensiones).

(2) Beneficio atribuido sobre
nomero de acciones.

2018

(1) Los recursos gestionados de
clientes incluyen recursos
en balance (depdsitos
de la clientela y valores
representativos de deuda
emitidos) y recursos fuera de
balance (fondos de inversion
y fondos de pensiones).

(2) Beneficio atribuido sobre
ndmero de acciones.

clientes incluyen recursos
en balance (depdsitos

de la clientela y valores
representativos de deuda
emitidos) y recursos fuera de
balance (fondos de inversion
y fondos de pensiones).

(4) Ratios sin incluir medidas
de flexibilizacion de capital
segln Reglamento UE
2020/873 (“Quick Fix").

(5) Fecha de cierre del ejercicio:
31 de diciembre de 2020

(6) Beneficio atribuido sobre
ndmero de acciones.

2016

(1) Beneficio después de impuestos sobre
activos totales medios del periodo.

(2) Resultado del ejercicio atribuible a los
propietarios de la sociedad dominante
sobre fondos propios medios.

(3) Integrado por depdsitos de la clientela,
valores representativos de deuda emitidos
y recursos gestionados fuera de balance,
segln presentacion de resultados.

« Datos de ndmero de acciones y cotizacion
a cierre de 2016 proformados tras el
contrasplit realizado en junio de 2017.

s Beneficio atribuido sobre nimero de
acciones. En 2017, para el calculo en el
perimetro Grupo, se excluyen del beneficio
atribuido los gastos de integracion por la
fusion con BMN.

2015 2014

(1) En 2015 se excluyen del
crédito los saldos con
BFA, principalmente por
adquisiciones temporales
de activos, asi como por
las cantidades a recuperar
de BFA como consecuencia
de la asuncion por parte
de éste del 60% de las
contingencias estimadas en
los procedimientos asociados
a la salida a bolsa de Bankia.
(2) Incluye el beneficio neto del
ejercicio que se prevé destinar
areservas.

(1) Calculado como

2012-2015.

beneficio atribuido/
fondos propios para
facilitar la comparacion
con el criterio utilizado
en el Plan Estratégico

2017

(1) Beneficio después de impuestos
sobre activos totales medios del
periodo. Excluye los costes de
integracion de BMN.

(2) Resultado atribuible a los
propietarios de la sociedad
dominante sobre fondos propios
medios. Excluye los costes de
integracion de BMN.

(3) Resultado integrado por
depositos de la clientela, valores
representativos de deuda
emitidos y recursos gestionados
fuera de balance.

(4) Ratio segin la definicion que se
aplicard al completarse el proceso
de introduccion gradual.

(5) Ratio segin la definicion de

capital de nivel | transitoria.

Sin tener en cuenta los costes de

integracion de BMN.

*

2013

(1) Datos proforma.
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CONSUMO DE MATERIALES @ 2020 2019 20189 2017 2016 2015@ 2014 2013
CONSUMO TOTAL DE PAPEL (DIN A4) (TN) @ 484,6 627,5 869,9 7369 651,3 743,1 658,9 797,7
CONSUMO DE PAPEL PRODUCIDO A PARTIR DE FIBRA

VIRGEN CON BAJO IMPACTO AMBIENTAL (DIN A4) @ L1 L5 18 L6 L5 L6 L3 42
CONSUMO DE PAPEL PRODUCIDO A PARTIR o o o o o N o o
DE FIBRA VIRGEN ECF (DIN A4) 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
f[())lﬁcﬂ\')mﬁ DE PAPEL USADO QUE ES RECICLADO 99,7% 99,7% 99,7% 99,7% 99,7% 99,7% 99,8% 99,5%
CONSUMO DE TONERES 9.845 14.417 20.084 13.871 15.057 14.575 13.328 18.906
(1) Informacion relativa a Bankia S.A. B

(2) El papel reciclado cuenta con las siguientes garantias: Etiqueta Ecoldgica Europea, Angel Azul y CradletoCradle (Silver).

(3) Papel procedente de fabricantes con certificaciones forestales FSC y PEFC, que garantizan que las materias utilizadas provienen de bosques gestionados de manera sostenible.

(4) Afo de integracion con BMN.

CONSUMO DE ENERGIA Y AGUA® 2020 2019 2018® 2017 2016 2015 2014 2013
TOTAL CONSUMO DE AGUA (METROS CUBICQS) @ ® @ 388.489,4 317.491 464.393 240.538 244.516 280.446 305.516 89.088

PORCENTAJE DE ENERGIA ELECTRICA ADQUIRIDA
QUE PROVIENE DE FUENTES DE ENERGIA RENOVABLE 100% 100% 94,27% 100% 100% 100% 100% 100%
(ENERGIA VERDE)

TOTAL CONSUMO DE ENERGIA PRIMARIA (GJ) 13.205 13.181 19.566 15.580 15.550 16.182 16.794 34321
TOTAL CONSUMO DE GAS NATURAL (GJ) 10.566 9344 15,501 10.465 10.841 12.644 11674 25,600
TOTAL CONSUMO DE COMBUSTIBLES LIQUIDOS
(GASELED Y CASOLINA (&) 2639 3837 4.065 5115 4709 3538 5.120 8721

TOTAL CONSUMO DE ENERGIA 345087 357.357 381152 312950 326127 379638  369.051 461490

ELECTRICA (GJ) ©

(1) Informacion relativa a Bankia, S.A.

(2) Afio 2018, 2019 y 2020: El total del suministro de agua procede de las redes de distribucion. Dato de consumo real para edificios Las Rozas, P. Castellana, 189 en Madrid, Pintor Sorolla en Valencia, Triana 20 en Las
Palmas, Miguel Villanueva 9 en Logrofio, EL Cubo en Granada y General Salzillo en Murcia. Resto de locales: Estimacion de consumo a partir de a facturacion.

(3) Afio 2014, 2015, 2016 y 2017: El total del suministro de agua procede de las redes de distribucion. Dato de consumo real para edificios Las Rozas, P. Castellana, 189 y P. Castellana 259A en Madrid. Resto de locales:
Estimacion de consumo a partir de la facturacion.

(4) Afio 2013 y 2014: Dato de consumo real para la principales sedes de la entidad.

(5) Afio de integracién con BMN.

(6) EL 100% de la energia eléctrica contratada por Bankia procede de fuentes de energia renovables (energia verde con garantias de origen). Las oficinas procedentes de BMN se incorporaron al contrato suscrito por Bankia
para el suministro de energia verde en abril de 2018.
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EMISIONES (tCO,e) @

2020 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013

Emisiones de Alcance 1 (Total) @ 2.982,4 3.527,8 4.364 4.545,7 4.448,5 3.632,3 3.348,1 4.271,3
EMISIONES DIRECTAS DE CO5e POR CONSUMO 604,1 534,2 886,2 595,2 616,6 717,9 662,8 1.455,1
DE GAS NATURAL
EMISIONES DIRECTAS DE COe POR CONSUMO

17 24 265,1 4 1 274 4 26,7
el 0,0 6.8 65, 354,3 316,8 346,5 626,
EMISIONES DIRECTAS DE C0ze POR RECARGA DE 1.766,3 2.103 26118 2.914,5 2.810,1 2.640,4 23388 2.189,5
FLUIDOS REFRIGERANTES
EMISIONES DIRECTAS DE CO,e DERIVADAS DE 2424 6438 600 6817 205

VEHICULOS DE FLOTA ®

(1) Informacion relativa a Bankia, S.A. La huella de carbono (Alcances 1, 2 y 3) se calcula conforme a las directrices del GHG Protocol. En 2018 Bankia integré BMN, lo que supuso una subida generalizada en las emisiones de CO, como
consecuencia del incremento en el ndmero de oficinas y edificios gestionados, asi como del ndmero total de empleados. No obstante, Bankia viene trabajando desde el momento de la integracion en medidas correctoras para invertir
esta tendencia. El resultado de este trabajo queda reflejado en esta tabla.

(2) Fuentes de los factores de emision aplicados: Informe Inventarios GEI 1990-2017 (varios afio), DEFRA (varios afios), Registro de huella de carbono, compensacion y proyectos de absorcion de didxido de carbono. MITECO (varios afios).

(3) Hasta 2016 las emisiones correspondientes a los viajes de negocios de los empleados en vehiculos de flota en renting se reportaban como alcance 3. En 2016, siguiendo los criterios definidos por MITECO para la inscripcion de la
Huella de Carbono de Bankia, se trasladan estas emisiones del Alcance 3 al Alcance 1.

2020 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013

Emisiones de Alcance 2 (Total) @ 0,0 0 2418,7®@ 0 0 0 0 0

EMISIONES INDIRECTAS DE CO,e COMO CONSECUENCIA
- 2418,7 @
DEL CONSUMO ELECTRICO 0:0 0 8 0 0 0 0 0

(1) Desde 2013 Bankia ha evitado la emision de 296.637 toneladas de CO,e. Fuente: Sistema de Garantia de Origen y Etiquetado de la Electricidad (varios afios). Comision Nacional de los Mercados y la Competencia.
(2) Las oficinas procedentes de BMN se incorporaron al contrato suscrito por Bankia para el suministro de energia verde en abril de 2018. Las emisiones de alcance 2 tienen como origen las oficinas procedentes de BMN durante el
periodo de enero a marzo.

2020 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 ®

Emisiones de Alcance 3 (Total) @ 1.879,9 3.717 5.326 4.001,2 3.866,5 5.004,9 4.752,6 4.195,4
EMISIONES INDIRECTAS DE CO,e DERIVADAS DE VIAJES 1.028,7 2.689,8 3.353,7 2.352,0 2.366,5 3315 3.281 0 2.810,9
DE NEGOCIOS @
EMISIONES INDIRECTAS DE CO,e POR DESPLAZAMIENTOS 3016 3004 3002 5982 5944 3250 2191 478
(OFIBUSES) : : : : : : : :
EMISIONES INDIRECTAS DE CO,e POR DESPLAZAMIENTOS

14 7.5 81 7.9 8,2 9,2 9,2 9,2
(TRANSPORTE COLECTIVO)
EMISIONES INDIRECTAS DE CO,e POR CONSUMO DE PAPEL 2020 - Liglse 15365 Logr1 P 10890 L3975
(DIN A4) Y TONER ’ , 481, 236, .087, 227, .089, 327,
EMISIONES INDIRECTAS DE CO,e POR CONSUMO DE AGUA 1336 1161 159,7 82,7 84,1 96,5 105,1 )
EMISIONES INDIRECTAS DE CO,e DERIVADAS DE LA GESTION . 103 s . - - 195 0

DE RESIDUOS

(1) Fuentes de los factores de emision aplicados: Registro de huella de carbono, compensacion y proyectos de absorcion de didxido de carbono. MITECO (varios afios); Guia de calculo de emisiones de GEl (varios afios) - Oficina
Catalana del Cambio Climatico, y Carbon Impact Studies: Toner Refills at Cartridge World — Comparative Carbon Footprints (2008).

(2) Se incluyen las emisiones correspondientes a los viajes de negocios de los empleados en avidn, tren, autobds interurbano y barco, asi como las correspondientes al kilometraje por desplazamientos de empleados en vehiculo
propio, por motivo de trabajo.

(3) Se incluyen las emisiones correspondientes a los viajes de negocios de los empleados en avidn, tren y vehiculos de flota en renting, asi como las correspondientes al kilometraje por desplazamientos de empleados en vehiculo
propio, por motivo de trabajo. En 2015 se amplia a los viajes de negocios de los empleados en autobds interurbano y barco.
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OTRAS EMISIONES * 2020 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013
EMISIONES DE CO 0,1 0,1 0,2 0,1 0,1 0,2 0,2 0,4
EMISIONES DE NOx 1,2 1,1 1,8 1,4 14 1,5 1,5 3,1
1. Fuente: CORINAIR 2007.
GESTION DE RESIDUOS (Tn) * 2020 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013
RESIDUOS NO PELIGROSOS GENERADOS DESTINADOS
A REUTILIZAR Y/0 RECICLAJE
RESIDUQS DE PAPEL 343,4 4545 596,8 613,9 688,9 683,0 812,2 1.521,6
RESIDUOS DE EQUIPOS INFORMATICOS 217,7 384,4 370,7 419,0 498,3 785,8 38,9 46,7
RESIDUOS DE TONERES 12,6 36,1 51,2 35,3 38,3 37,1 33,9 33,4
RESIDUOS DE PILAS 0,00 0,00 0,00 0,1 0,2 0,2 0,1 0,05
RESIDUOS DE ENVASES 17,3 29,9 33,1 26,9 19,7 15,0 9 16,0
RESIDUOS DE VIDRIO 0,6 0,8 0,8 0,8 0,4 1,0 0,7 1,3
RESIDUOS DE ACEITE VEGETAL 0,03 0,03 0,05 0,06 0,05 0,02 0,04 0,04
RESIDl}OS NO PELIGROSOS GENERADOS DESTINADOS
A DEPOSITO
RESIDUOS DE SOPORTES INFORMATICOS PORTABLES 0,00 0,00 0,09 0,67 0,06 2,04 10,6 0,0
RESIDUOQS PELIGROSOS GENERADOQOS
RESIDUOS PELIGROSOS GESTIONADOS POR
GESTOR AUTORIZADO Y DESTINADOS A VERTEDERO 0,016 0,004 0,02 0,04 0,03 0,01 0,33 0,62

DE SEGURIDAD

1. Informacion relativa a Bankia, S.A.
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PROFESIONALES 2020 2019 2018 2017 ™ 2016 2015 2014 2013
NUMERO DE PROFESIONALES 15.522 15.609 15.486 13.122 13.159 13.318 13.685 14.469

MUJERES 56,25% 56,22% 56,28% 54,63% 54,61% 54,45% 54,13% 53,62%

HOMBRES 43,75% 43,78% 43,72% 45,37% 45,39% 45,55% 45,87% 46,38%
NUMERO DE PROFESIONALES POR LOCALIZACION

ESPANA 15.514 15.603 15.481 13.117 13.154 13.313 13.679 14.445

EXTRANJERO 8 6 5 5 5 5 6 24
PORCENTAJE DE PROFESIONALES POR NEGOCIO

NEGOCIO 85,23% 85,56% 86,26% 84,32% 85,33% 85,19% 86,12% 79,04%

SERVICIOS CENTRALES 14,77% 14,44% 13,74% 15,68% 14,67% 14,81% 13,88% 20,96%
PORCENTAJE DE PROFESIONALES POR TRAMOS
DE EDAD

< 30 ANOS 0,78% 1,02% 0,24% 0,28% 0,25% 0,54% 1,53% 3,83%

30-50 ANOS 66,01% 70,61% 75,60% 72,45% 76,59% 79,75% 81,98% 81,87%

> 50 ANOS 33,21% 28,37% 24,16% 27,27% 23,16% 19,71% 16,49% 14,30%
PUESTOS DIRECTIVOS POR GENERO @

MUJERES 43,24% 42,68% 42,76% 40,86% 40,72% 40,40% 39,58% 39,23%

HOMBRES 56,76% 57,32% 57,24% 59,14% 59,28% 59,60% 60,42% 60,77%
PROFESIONALES POR TIPO DE CONTRATO

FlJO 100% 99,99% 99,99% 100% 100% 100% 99,89% 99,24%

FIJO TIEMPO PARCIAL 0% 0,01% 0,01% 0,01%

TEMPORAL 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0,11% 0,76%
ROTACION EXTERNA NO DESEADA

{NDICE DE ROTACION EXTERNA NO DESEADA 0,73% 0,83% 0,64% 0,74% 0,59% 0,73% 0,78% 1,07%

HOMBRES 0,35% 0,51% 0,36% 0,41% 0,36% 0,52% 0,52% 0,63%

MUJERES 0,38% 0,32% 0,28% 0,33% 0,23% 0,21% 0,26% 0,44%

< 30 ANOS 0,04% 0,08% 0,01% 0,01% 0,05% 0,01% 0,01% 0,07%

30-50 ANOS 0,41% 0,47% 0,48% 0,40% 0,40% 0,59% 0,64% 0,72%

> 50 ANOS 0,28% 0,28% 0,15% 0,33% 0,14% 0,13% 0,13% 0,28%
ANTIGUEDAD MEDIA DE LA PLANTILLA (ANOS) 20,72 19,77 19,08 19,19 18,33 17,51 16,64 15,86
EDAD MEDIA DE LA PLANTILLA (ANOS) 46,79 45,83 45,08 45,08 4417 43,32 42,43 41,61

*Sin contar profesionales de BMN.
1. Informacién relativa a Bankia S.A.
2. Se consideran directores de servicios centrales y directores y subdirectores de red comercial.

SALUD Y SEGURIDAD 2020 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013
INDICE DE ABSENTISMO 3,20% 3,53% 3,24% 3,45% 3,47% 6,12% 5,64% 5,96%
INDICE DE ACCIDENTALIDAD 0,10% 0,10% 0,17% 0,18% 0,23% 0,29% 0,23% 0,23%
NUMERO DE BAJAS POR ENFERMEDAD COMUN 3.712% 4.771 4.852 3.733 3.979 3.571 3.042 3.797

NUMERQ DE VICTIMAS MORTALES RELACIONADAS
CON EL TRABAJO

LABORALES 0 0 0 0 0 0 0 0
IN ITINERE 0 1 1 0 0 0 0 0

* Contingencias comunes y accidentes de trabajo (no incluye covid-19).
1. Informacién relativa a Bankia S.A.

FORMACION @ 2020 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013
TOTAL DE HORAS FORMATIVAS 1.288.907 1382619  1.024.411 917.436 666.623 774.677 669.293 587.571
HORAS DE FORMACION POR EMPLEADO 82,6 86,2 67,5 69,92 50,66 58,17 48,9 38,2

1. Informacion relativa a Grupo Bankia.
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