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principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas

CaixaBank está adherido al pacto mun-
dial de las naciones Unidas. en el pre-
sente Informe Corporativo Integrado, 
que también tiene la función de Informe 
de progreso, se indican al principio de 
cada sección aquellos principios del pac-
to mundial que cubre el texto.

Principio 1  Las empresas deben apoyar y respetar la protección 
de los derechos humanos fundamentales, reconocidos 
internacionalmente, dentro de su ámbito de influencia.

Principio 2  Las empresas deben asegurarse que no son cóm-
plices en la vulneración de los derechos humanos.

Principio 3  Las empresas deben apoyar la libertad de asocia-
ción y el reconocimiento efectivo del derecho a la 
negociación colectiva.

Principio 4  Las empresas deben apoyar la eliminación de toda 
forma de trabajo forzoso o realizado bajo coacción.

Principio 5  Las empresas deben apoyar la erradicación del tra-
bajo infantil.

Principio 6  Las empresas deben apoyar la abolición de las prác-
ticas de discriminación en el empleo y la ocupación.

 
Principio 7  Las empresas deben mantener un enfoque preven-

tivo que favorezca el medioambiente.

Principio 8   Las empresas deben fomentar iniciativas que pro-
muevan una mayor responsabilidad ambiental.

 
Principio 9  Las empresas deben impulsar el desarrollo y la difusión 

de tecnologías respetuosas con el medioambiente.

Principio 10  Las empresas deben trabajar contra la corrupción 
en todas sus formas, incluidas extorsión y soborno.

NOTA: La información no financiera incluida en este informe ha sido verificada por Deloitte según los términos expresados en el informe de verificación 
independiente incluido en el Anexo 3. Asimismo, la información económica y financiera se ha obtenido de las Cuentas Anuales auditadas del Grupo CaixaBank, 
que se pueden consultar en nuestra web corporativa.  
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[CaixaBank en 2013]

Gran capacidad comercial, con un modelo líder de gestión multicanal

Balance de un año de buena gestión

Completadas las 
integraciones de Banca 
Cívica y Banco de 
Valencia

Mejor Banco de España 
por segundo año 
consecutivo, según 
Euromoney

Banco del Año en 
España, según 
The Banker

Banco más innovador 
del mundo en los 
Global Banking 
Innovation Awards, 
promovidos por el 
Bank Administration 
Institute (BAI) y Finacle 

 

+500 puntos en el Sello 
a la Excelencia en la 
Gestión que otorga 
la EFQM (European 
Foundation for 
Quality Management)  
certificado por AENOR 
(2012)

Mejor Banco en 
Innovación Tecnológica 
del Mundo

La entidad de referencia de casi 1 de cada 4 clientes bancarios en España

9.597
9,2 3,8 31.94813

245.130
cajeros

millones de 
clientes

millones de 
clientes

personas
millones de tarjetas

TPV

La red más extensa 
de España Banca on-line Banca móvil EmpleadosMedios de pago

5.730 
oficinas

13,6
millones 

de clientes
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Consolidación del liderazgo: incremento de las cuotas de los principales productos y servicios

Negocio bancario

Cuotas de mercado* y posición en el ranking

Nóminas

SNCE 

Pensionistas

Hipotecas

Facturación 
tarjetas

Créditos (SPR)

Facturación 
TPV

Planes de 
pensiones 

Seguros vida 
ahorro

Crédito 
comercial

Depósitos a 
la vista

Fondos de 
inversión

Depósitos 
vista + plazo 

Factoring + 
confirming

Recursos totales Créditos brutos

510.835 303.604 207.231
millones de euros millones de euros millones de euros

+4,4% -7,1%+0,6% -9,8%
Var. Var.Sector* Sector**

21,6%

1º

14,8%

19,9%

14,7%

21,1%

15,0%

23,8%

18,7%

21,1%

14,4%

15,6%

14,1%

14,7%

17,4%

InformaCIón reLevante

evoLUCIón de La aCCIón

-0,6%
Var.

*Estimación de ”la Caixa” Research a partir de datos del Banco de España.

**Elaboración propia. Fuente: Banco de España.

*pro-forma incorporando Banca Cívica y 
Banco de valencia desde el 1 de enero de 
2012. 

*Diciembre 2013. Fuente: Banco de España. 

3.947

503

3.955

millones de euros

millones de euros

millones de euros

Capacidad sostenida de generar ingresos y 
reducción de gastos

Gastos de explotación  
(sin costes extraordinarios)

Resultado atribuido

Comisiones netasMargen de intereses

1.760
millones de euros

+3,5%+2,1%

-6,4%*

+118,9%

Var.Var.

Var.

Var.

1º 1º 1º 1º

2º

2º

3º

2º

3º1º 1º 1º 1º

Sólidos resultados operativos
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Gran esfuerzo en dotaciones y saneamientos Gestión prudente de los riesgos con adecuadas coberturas 

7.501
millones de euros

54%
de inmuebles 
adjudicados

61%
en créditos 
dudosos

2.507 M€

511 M€ 2.180 M€4.994 M€

c/ cargo a patrimonio

Reducción de saldo de 
dudosos en el último semestre

Comercialización 
de inmuebles

c/ cargo a resultados

InformaCIón reLevante

evoLUCIón de La aCCIón

Refuerzo de las fortalezas financieras

Elevadas coberturas Gestión del riesgo

Solvencia

60.762
millones de euros

29.142 M€

(+7.670 M€) 31.620 M€
Liquidez en balance

Disponible póliza BCE

Liquidez

12,9%109,9%
(+197 p. b.)

Loan to deposit Core Capital BIS II 11,7%
11,2%
CET1-fully loaded (BIS III)

CET1-phase in (BIS III)
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[La acción de CaixaBank]

19.045 3,788 4,43 0,86
Capitalización bursátil Cotización a cierre

Valor contable por acción 
fully diluted (31-12-13) (*)

Valor cotización s/valor 
contable

millones de euros euros euros P/VC

*el número de acciones se calcula incluyendo las acciones que resultarán de la conversión de la totalidad de emisiones de obligaciones necesariamente 
convertibles y bonos convertibles en acciones de CaixaBank emitidos. se deducen las acciones en autocartera a 31/12/13.

Evolución de la cotización vs. índices / % revalorización de las acciones
200

100

0

Ene. 13 Dic.13

*Banca española: Índice de elaboración interna de la evolución de la cotización de los comparables (Bankia, 
Bankinter, BBva, popular, sabadell y santander), ponderada por la capitalización de mercado diaria. 

CaixaBank

Banca española*

IBEx 35

Eurostoxx Banca europea

43,6%

24,7%
21,4%
17,9% 43,6% 

a lo largo de 2013

60,4% 
en el último semestre

Revalorización 
acción de CaixaBank 

Indicadores de interés

http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013
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Presencia en índices de sostenibilidad Analistas

Mantener 50%
Comprar 32%
Vender 18%

23 casas de análisis, nacionales e internacionales, cubren CaixaBank (a 31/12/13)

82%

3,61

de los analistas recomiendan 
“mantener” o “comprar” 

euros por acción, precio 
objetivo promedio

Destacan el liderazgo en banca 
minorista en España y la fortaleza de 
su balance

InformaCIón reLevante

evoLUCIón de La aCCIón

Remuneración al accionista Programa CaixaBank Dividendo/Acción

20
A (por defecto) B C

5,3%
6,9%

céntimos de euro 
por acción 

Recibir acciones de 
una ampliación de 
capital liberada.

(SIN RETENCIÓN FISCAL)

Recibir efectivo de la 
venta en el mercado de 
los derechos de asigna-
ción gratuita asignados 
en la ampliación.

(SIN RETENCIÓN FISCAL)

Recibir efectivo de la 
venta de los derechos 
de asignación gratuita 
a CaixaBank al precio 
fijado en la ampliación.

(CON RETENCIÓN FISCAL)

de acuerdo a la cotiza-
ción de la acción del 31 
de diciembre de 2013

sobre precio de cierre 
promedio de la acción 
en 2013

Rentabilidad por dividendo El accionista puede escoger una de las tres opciones o combinarlas. 

Pago trimestral de la remuneración, a través del programa Dividendo/Acción

Remuneración 
en acciones

Remuneración en efectivo

Opción Opción Opción

http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013
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presIdente

vICepresIdente 
y Consejero deLegado

[Carta del Presidente]

El ejercicio 2013 ha sido, de nuevo, un año de crecimiento. Tras la integración de Banco de Valencia, nuestra presencia comercial 
en España alcanza los 13,6 millones de clientes: 27 de cada 100 españoles son clientes de CaixaBank y para casi uno de cada 
cuatro somos su entidad principal. seguimos reforzando, por lo tanto, nuestro liderazgo en banca minorista y equilibrando 
nuestra presencia territorial, de acuerdo con los objetivos de crecimiento establecidos en nuestro plan estratégico 2011-2014.

En un contexto marcado por una severa reestructuración del sector financiero y por un acusado desapalancamiento, desde 
CaixaBank hemos mantenido el volumen de negocio: creciendo más que el sistema en recursos y cayendo menos en créditos. 
Nuestro incremento en recursos minoristas ha alcanzado un 6,9% y supone un excelente indicativo de la confianza que los 
clientes han depositado en nuestra entidad.

Los buenos resultados también han sido fruto de una gestión rigurosa, anticipada y prudente. a pesar de los mínimos históricos 
de los tipos de interés, hemos aumentado el margen de intereses, a la vez que hemos conseguido una importante contención 
de costes. por la solidez de nuestra actividad bancaria y, también, por nuestra capacidad de generar resultados extraordinarios, 
CaixaBank obtuvo en 2013 un resultado neto de 503 millones de euros, tras reforzar el balance con dotaciones y saneamientos 
por 7.501 millones de euros.

Los resultados obtenidos por ”la Caixa”, procedentes de la actividad financiera de CaixaBank y de su filial Criteria CaixaHolding, 
permitirán a la Obra Social ”la Caixa” disponer de un presupuesto de 500 millones de euros para el año 2014, la misma cifra 
presupuestada en los 6 años precedentes. Nuestra voluntad y nuestro compromiso de ofrecer oportunidades a los colectivos 
más desfavorecidos se mantiene tan firme como el primer día. Con esta dotación presupuestaria, nuestra Obra Social sigue 
siendo la primera fundación privada de España y una de las más importantes del mundo. 

En línea con nuestro compromiso integral por la responsabilidad social, CaixaBank ratifica su compromiso con los diez principios 
del pacto mundial de las naciones Unidas en materia de derechos humanos, normas laborales, medioambiente y anticorrupción.

Por último, quiero mostrar mi agradecimiento a todas las personas que han depositado su confianza en nosotros y que han 
hecho posible que CaixaBank sea, una vez más, la primera entidad financiera española y, nuestro proyecto social, nuestra razón 
de ser. 

Isidro Fainé Casas

http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013
http://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013
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2013 ha sido un año de cambio de tendencia, marcado por una mejora de la confianza y de las expectativas económicas, pero 
en el que las presiones sobre el sistema financiero han continuado.

en este entorno, CaixaBank ha materializado un buen ejercicio en el que ha conseguido mejorar su posición competitiva y 
reforzar la fortaleza de su balance, sentando así las bases para un crecimiento eficiente, solvente y rentable. Además, hemos 
mantenido una remuneración atractiva para nuestros accionistas. 

La extraordinaria actividad comercial desarrollada el pasado ejercicio ha permitido conseguir unos resultados muy sólidos en 
un año en el que, además, se han culminado las integraciones tecnológicas de Banca Cívica y Banco de Valencia. Todo ello, ha 
permitido adelantar los objetivos de crecimiento marcados en nuestro plan estratégico 2011-2014. 

CaixaBank es hoy la primera entidad en banca minorista en España, con una cuota de mercado del 14,6% por volumen de 
negocio. en 2013, hemos mejorado nuestra posición en la mayoría de productos de banca minorista y queremos continuar cre-
ciendo, siendo fieles a nuestros valores de  liderazgo, confianza y compromiso social y  utilizando las palancas de la innovación 
y el desarrollo del talento de nuestros empleados.  

nuestro modelo se sustenta en una propuesta de valor asequible y especializada, basada en un continuo esfuerzo en calidad de 
servicio e innovación y en un modelo de distribución multicanal. Contamos con más de 31.000 profesionales, la red más extensa 
de oficinas, cajeros y TPV del mercado español y con un servicio de banca on-line, banca móvil y banca electrónica líderes. 

La intensa gestión comercial ha ido acompañada de un refuerzo del capital (ratio Core Capital bajo Basilea II del 12,9%) y de 
la liquidez (60.762 millones de euros, 7.670 millones de euros más que en 2012). Estas han sido las principales prioridades del 
ejercicio, junto con una gestión anticipada y adecuada de los riesgos (cobertura de dudosos del 61%) .

además, el banco ha demostrado, de nuevo, su capacidad de generar ingresos: el margen bruto se ha situado en 6.632 millo-
nes de euros gracias a la buena evolución del negocio bancario. por otro lado, se ha optimizado la estructura del grupo y se 
ha acelerado la captura de sinergias, lo que ha contribuido a un control eficiente de costes. Gracias a ello, hemos registrado  
dotaciones y saneamientos importantes. 

La combinación de todos estos factores –calidad del servicio, innovación, fortaleza comercial y financiera y capacidad de generar 
ingresos– es, sin duda, la mejor manera de asegurar el carácter sostenible a largo plazo de nuestro proyecto.

seguiremos trabajando para generar valor para nuestros grupos de interés: priorizando la calidad del servicio para superar 
las expectativas de nuestros clientes, potenciando el desarrollo profesional de los empleados, actuando con responsabilidad y 
siendo rentables para conseguir que ”la Caixa”, nuestro principal accionista, gestione una Obra Social con la máxima eficacia.

[Carta del Vicepresidente y Consejero Delegado]

Juan María Nin Génova

presIdente

vICepresIdente 
y Consejero deLegado
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El grupo financiero líder en el mercado español.
Un grupo socialmente útil, éticamente 

comprometido, técnicamente eficaz 
y humanamente próximo.

NuEsTra EsENcia
Respeto a nuestro código ético y fidelidad a los valores fundacionales

LIDERAZGO, CONFIANZA Y COMPROMISO SOCIAL

Negocio financiero

Gestión especializada
propuesta de valor personalizada 
para cada segmento

Gestión multicanal
a la vanguardia del sector, 
gracias a nuestro liderazgo 
en innovación tecnológica

QuÉ HacEMOs cÓMO LO HacEMOs

Plan estratégico 2011-2014: 9 retos y 9 proyectos transversales
Una estrategia clara para un propósito centenario

POr QuÉ LO HacEMOs

compromiso histórico 
con las personas y el 
territorio

Impacto positivo de nuestra actividad desde 
el punto de vista económico, social 
y ambiental

Excelencia

rigor en la gestión y alta 
calidad de servicio
 

innovación 

gran capacidad tecnológica 
y de anticipación
 
 
 
 
 
 

 

Negocio diversificado

Internacionalización
Acompañamos a nuestros 
clientes y diversificamos el riesgo

Inversiones
Diversificamos los resultados 
con participaciones en sectores 
estratégicos

La esencia de nuestro proyecto es el 
servicio a las personas y el desarrollo 
económico y social de los territorios 
donde estamos presentes, en su sentido 
más amplio.
 
Isidro Fainé, Presidente 

CaixaBank es una entidad comprometida 
con el servicio al cliente y la calidad, una 

entidad que mira al futuro e invierte en el 
negocio para desarrollar un modelo de banca 

sostenible y socialmente responsable. 

Juan María Nin, Vicepresidente 
y Consejero Delegado

“ “

Proximidad 

gran capilaridad e 
implicación en territorios
 

Talento

modelo de liderazgo 
transformador

No solo somos un banco. somos caixaBank
[1.1  Nuestro propósito]
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[1.2 Historia]

sus rasgos diferenciales: la apuesta por la 
proximidad y la vinculación con el territo-
rio, con la apertura de oficinas en los prin-
cipales pueblos de su área de actuación; 
el compromiso social, con la integración 
de la obra social en su organización para 
asegurar una gestión profesional y eficaz; 
y el carácter innovador y de vanguardia de 
su gestión, con la introducción de nuevas 
modalidades de ahorro y la informatiza-
ción pionera de la entidad.

este modelo de gestión diferencial se ha 
mantenido a lo largo de los años y hoy 
CaixaBank –resultado de sumar una larga 
lista de entidades al proyecto original de 
moragas– puede acreditar su lealtad a los 
principios fundacionales de compromiso 
con las personas y el territorio.

Los orígenes de CaixaBank se remon-
tan a 1904, cuando francesc moragas 
fundó con el apoyo de diversas entida-
des de la sociedad civil catalana Caja de 
Pensiones para la Vejez, ”la Caixa”, para 
estimular el ahorro y la previsión, unos 
objetivos que hoy en día podrían pare-
cer simplemente financieros, pero que, 
en aquel contexto histórico de inestabi-
lidad social, constituían una ayuda muy 
importante para las personas más des-
favorecidas. 

moragas creó una institución privada con 
un nuevo concepto económico y social del 
ahorro, que fue precursora a escala nacio-
nal de la previsión social, uno de los pila-
res del actual estado de bienestar. desde 
sus inicios, la entidad puso de manifiesto 

Inauguración de la oficina de Igualada (1909)

CaixaBank recoge una tradición bancaria 
y financiera que arranca desde principios 

del siglo XX
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1904

se constituye 
Caja de pensiones 
para la vejez 
y de ahorros 
de Cataluña y 
Baleares.

1955

Inicio de las promociones 
inmobiliarias de carácter social.

1975

Comercialización de las 
primeras tarjetas financieras.

1980-1990

 para rentabilizar sus recursos 
y diversificar su fuente de 
ingresos, la entidad inicia 
su plan inversor en grandes 
compañías de servicios e 
infraestructuras líderes en su 
sector. 

1990

 nace Caja de ahorros y pensiones 
de Barcelona como resultado de 
la fusión entre Caja de ahorros y 
monte de piedad de Barcelona, 
fundada en 1844, y Caja de 
pensiones para la vejez y de 
Ahorros de Cataluña y Baleares, 
fundada en 1904. 

1918

Integración de la 
obra social en la 
organización.

1963

Inicio de la informatización 
con la implantación del 
servicio electrónico Contable.

1982

 presentación de la nueva 
imagen corporativa, con la 
estrella de joan miró como 
símbolo de la entidad.

1979

Implantación de los primeros 
cajeros automáticos.

2000

 ”la Caixa” aporta la 
práctica totalidad de 
sus participaciones 
empresariales a 
Caixa Holding, s.a.U., 
para gestionar bajo una 
única estrategia su ya 
relevante cartera de 
filiales y participadas.

Más de 100 años de tradición bancaria
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a lo largo de nuestra historia, he-
mos sumado a nuestro proyecto 
otras entidades, que compartían 
con nosotros los mismos valores y 
la misma vocación de liderazgo y de 
servicio a la sociedad.

77 fusiones

1915

Caja de ahorros del empordà

1930

Caja rural de la federación 
Católicoagraria de Ibiza

1979

Caja de ahorros y monte de 
piedad de Lleida

1987

Caja rural de talavera

1990

Caja de ahorros y monte de 
piedad de Barcelona

1996

Banco granada-jerez

2010

Caixa girona

2012

Banca Cívica

2013

Banco de valencia

2007

 ”la Caixa” aprueba la salida a 
bolsa de su cartera de participadas, 
a través de la sociedad Criteria 
CaixaCorp, en la que ”la Caixa” 
mantendrá una participación de 
control.

2012

Integración de 
Banca Cívica en 
CaixaBank mediante 
una  fusión por 
absorción.

Enero 2011

 Creación de CaixaBank. acuerdo marco para 
la reorganización del Grupo ”la Caixa” en 
virtud del cual ”la Caixa”, pasaría a ejercer la 
actividad bancaria de forma indirecta a través 
de un banco cotizado, CaixaBank.

2008-2010 Julio 2011

2013

Junio 2011

 La junta general 
extraordinaria de Banco 
de valencia, celebrada el 
día 12 de junio, aprueba 
la fusión por absorción 
de Banco de valencia y 
CaixaBank. 

 Con esta reorganización, 
”la Caixa” traspasa su negocio 
bancario (con la excepción 
de determinados activos, 
básicamente inmobiliarios, 
y ciertos pasivos) a Criteria 
CaixaCorp (que pasa a ser un 
grupo bancario denominado 
CaixaBank) y esta traspasa 
a ”la Caixa” parte de sus 
participaciones industriales, 
así como acciones de nueva 
emisión por un importe total de 
2.044 millones de euros.

 Criteria CaixaCorp actúa 
como grupo inversor 
con participaciones en 
los sectores bancario, 
financiero y de servicios.

salida a bolsa de 
CaixaBank.
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[1.3 Marca]

El desarrollo de una fuerte personalidad corporativa a través de la marca ha sido el mejor instrumento para 
transmitir y posicionar la identidad diferencial de CaixaBank en el mercado. Porque no solo somos un banco. 
Somos CaixaBank.

La clave del proceso de construcción de 
la marca CaixaBank es el respeto y la leal-
tad a nuestros valores corporativos, que 
definen e inspiran nuestro modelo de 
gestión, nuestro modo diferente de en-
tender la banca. porque somos lo que ha-
cemos. nuestra reputación en el mercado 
es resultado de la actuación, día a día, de 
todas las personas que forman parte del 
grupo, de las experiencias que tenemos 
con todos nuestros públicos.

La marca CaixaBank se posiciona así 
como un banco líder generador de valor 
para sus clientes, accionistas, empleados 
y la sociedad en su conjunto: 
 
•  Con una actitud de liderazgo, dinámica 

y proactiva
•  Con proximidad, tanto física como 

emocional
•  Con seguridad y solvencia
•  Con avances tecnológicos y soluciones 

innovadoras
•  Con respeto al entorno, al medioam-

biente y a las personas
•  Con implicación en el territorio

 “Tú eres la Estrella” sintetiza y transmite nuestra voluntad de servicio y 
compromiso con todos los públicos:
 
•  es un lema transversal que da sentido al símbolo –la famosa estrella de joan miró– 

que ampara todas las actividades en las que estamos presentes.
•  engloba toda nuestra comunicación, involucrando directamente a todos nuestros 

públicos con nuestra marca.

Nuestros valores: una referencia ineludible para la construcción de la marca

 

A finales de los setenta, ”la Caixa” 
decidió crear una identidad corpo-
rativa propia, muy diferenciada del 
resto de entidades. pretendía do-
tarse de una personalidad única, 
fácilmente reconocible y capaz de 
sintetizar sus valores fundacionales. 
se seleccionó la propuesta que pa-
recía más apropiada e innovadora: 
solicitar a joan miró, el artista más 
significativo de Cataluña y las Balea-
res, y universalmente reconocido, la 
realización de un tapiz del cual pu-
diera aislarse algún elemento em-
blemático.
Fue así como, en el año 1980, la es-
trella y sus colores –tan mediterrá-
neos y característicos de la obra del 
artista– se convirtieron en el símbolo 
de la entidad, creando tendencia en 
el ámbito de la marca y la imagen 
corporativa del sector financiero.

Biografía de una estrella

Liderazgo 

Consecuencia de la 
voluntad de superación 
y excelencia. se basa, 
sobre todo, en la 
responsabilidad, la 
integridad, un sentido 
de máxima exigencia y el 
trabajo en equipo.

Confianza 

entendida como la 
suma de honestidad y 
profesionalidad. Con 
empatía. dialogando. 
siendo cercanos y 
accesibles. Con un 
servicio y una atención de 
máxima calidad.

Compromiso social 

forma parte de nuestros 
orígenes, de nuestra 
esencia fundacional. es 
lo que nos distingue y 
nos hace únicos: nuestro 
compromiso histórico 
con las personas y el 
territorio. 
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La marca CaixaBank ha sido en 2013 muy 
bien valorada por los expertos, que la si-
túan entre las principales marcas líderes 
de España. En el último estudio publicado 
por The Banker (Top 500 Most Valuable 
Banking Brands, elaborado por Brand fi-
nance) ha escalado 33 posiciones en el 
ranking mundial, situándose en el puesto 
79 con un valor económico superior a los 
2.350 millones de dólares.

para mantener esta vitalidad de marca, 
se ha reforzado su gestión en el ámbito 
interno –con el programa de refuerzo 
cultural– y en el ámbito externo, con la 
creación en 2013 de una nueva área que 
aglutina las responsabilidades de marca, 
patrocinio e imagen corporativa.

Patrocinios

Los patrocinios son una palanca funda-
mental para aumentar la notoriedad y 
reforzar el posicionamiento de la marca 
CaixaBank, a través de valores reconoci-
dos universalmente que se identifican con 
nuestra cultura corporativa. Los patroci-
nios son una herramienta más de comuni-
cación: a través de ellos explicamos cómo 
somos y con quién nos identificamos.

El valor de la marca 
CaixaBank supera los 
2.350 millones de 
dólares, según Brand 
Finance

Liderazgo y confianza:  
Selección española de baloncesto 

este patrocinio nos asocia con un 
equipo líder en su exigencia com-
petitiva, cercano en su actitud, im-
pecable en su imagen y unido en 
su objetivo. valores todos ellos a 
los que aspira CaixaBank y con los 
que se siente plenamente identifi-
cado. el acuerdo con la federación 
Española de Baloncesto (FEB) se ex-
tiende a todas las categorías infe-
riores y tiene también una especial 
relevancia en la selección femenina. 
 

Excelencia y calidad: 
Festival de Cap Roig

Desde hace 13 años se celebra en 
los jardines de Cap roig, en la Costa 
Brava, uno de los mejores festivales 
de música organizados en verano en 
España. Ofrece una experiencia única 
para sus más de 2.000 asistentes.

excelencia en la selección de artistas y 
calidad en los servicios ofrecidos son 
las premisas de un patrocinio que po-
siciona la marca en los estándares que 
CaixaBank busca en su actividad diaria.

Proximidad y diálogo: 
Patrocinios territoriales

La proximidad y el diálogo nos acercan 
a los hechos diferenciales de cada co-
munidad en la que estamos presentes. 
en CaixaBank patrocinamos más de 
200 eventos territoriales, como pueden 
ser torneos de pelota en el país vasco y 
navarra; Campeonatos de traineras en 
la cornisa cantábrica, o Carnavales en 
tenerife, en una clara demostración de 
la implicación y cercanía de la entidad 
con todos y cada uno de los territorios 
en los que tiene presencia.

Patrocinios con valores compartidos
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[1.4 Configuración del Grupo CaixaBank]

CaixaBank es un grupo financiero 
integrado por negocio bancario, 
actividad aseguradora e inversio-
nes en bancos internacionales y 
en empresas líder del sector ser-
vicios. 

para desarrollar su negocio bancario y 
asegurador, CaixaBank cuenta con un 
conjunto de empresas filiales que contri-
buyen a conseguir los objetivos comercia-
les y a asegurar la excelencia en el servicio 
prestado a los clientes, bien a través de su 
propia actividad o de su apoyo a la opera-
tiva bancaria. 

también cuenta con sociedades de apoyo 
que complementan y refuerzan su oferta 
comercial y de servicio integrado. 

grupo bancario y asegurador

vidaCaixa
agenCaixa
segurCaixa adeslas

CaixaCard
Comercia global payments
finConsum
Caixarenting
InverCaixa gestión
gestiCaixa

microBank Building Center
e-la Caixa
gds Cusa
promoCaixa
silk aplicaciones
sumasa 

negocio asegurador Servicios financieros especializados sociedades de apoyo y otros

Bancos internacionales participaciones industriales

Negocio financiero Negocio diversificado

Banca especializada en microcréditos
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Negocio asegurador

CaixaBank complementa su catálogo de 
productos y servicios bancarios con una 
oferta especializada en seguros de vida, 
pensiones y seguros generales, a través de 
vidaCaixa y de segurCaixa adeslas. 

en 2013, el grupo vidaCaixa se ha 
reestructurado  y ha integrado el nego-
cio asegurador de Banca Cívica. Como 
consecuencia, vidaCaixa ha absorbido a  
VidaCaixa Grupo (integrando las com-
pañías de  vida de Banca  Cívica), y  
segurCaixa adeslas ha comprado a  
CaixaBank las compañías de seguros no 
vida provenientes de Banca Cívica. 

Vidacaixa

dispone de una extensa gama de seguros 
de vida y planes de pensiones que comer-
cializa vidaCaixa para clientes particulares 
y vidaCaixa previsión social para grandes 
empresas y colectivos. para todos ellos 
ofrece un servicio personalizado a tra-
vés de oficinas específicas, de la red de 
CaixaBank y de los canales electrónicos.

además, comercializa seguros de vida-
riesgo para particulares y empresas, y una 
amplia gama de planes de pensiones y se-
guros de vida-ahorro. A finales de 2013, la 
entidad lideraba el mercado español con 
una cuota de mercado del ahorro previsión 
gestionado del 20,7%.

La gestión de las inversiones de la com-
pañía se rige por los Principios de Inver-
sión responsable de las naciones Unidas 
(UNPRI). Desde 2013,  también pertenece 
a Spainsif, el fórum español de inversión 
socialmente responsable.

 
  Más información en los apartados de Gestión 
especializada y de Hacia una economía sostenible

 

segurcaixa adeslas

Es la compañía de seguros no vida del Gru-
po, que lidera el mercado de seguros de 
salud en España y destaca además por su 
buena posición en seguros del hogar y au-
tomóviles. 

 Más información

3,6 millones de asegurados y partícipes

2,7 millones de clientes particulares

907.000 clientes de empresas 
726 multinacionales, 28 compañías IBEX y 339 organismos públicos

174.000 clientes de pymes y autónomos

+14,1%

+13,2%

+11,9%

+67%
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(1) Existe un 0,08% de accionistas minoritarios.

50%49,9%

VidaCaixa cuenta con 3,6 millones de clientes (+14,1% vs 2012)
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Servicios financieros especializados 

CaixaBank cuenta con un grupo de com-
pañías, que ofrecen una amplia gama 
complementaria de gestión de fondos y 
productos de financiación especializados. 

100% º CaixaCard, S.A  º  Gestiona el negocio de tarjetas del Grupo ”la Caixa”, con el objetivo de ampliar y mejorar los productos y servicios 
que se ofrecen a los clientes e impulsar las nuevas tecnologías (como contactless NFC, pago con móviles, wallets). 
Incluye Money to Pay, especializada en tarjetas prepago. su gestión tiene el objetivo de ampliar y mejorar la 
oferta de productos y servicios de prepago, así como la apertura de nuevos canales de venta.

49% º Comercia Global Payments, Entidad de Pago, S.L.  º  se enmarca en una alianza con global payments para la gestión de servicios de pago electrónico dirigidos a 
comercios. 

100% º FinConsum º   Ofrece productos de financiación al consumo, principalmente a través de distribuidores de bienes y servicios y 
concesionarios de automóvil. gestiona una cartera de 1.165 millones de euros y su volumen de negocio es de 
849 millones de euros. En 2013, ha integrado el negocio de la financiera de Banco de Valencia y ha firmado un 
acuerdo con telefónica para la creación, en 2014, de telefónica Consumer finance.

100% º CaixaRenting  º  su actividad es la concesión de operaciones de renting de bienes de equipo, que desarrolla a través de la red de 
oficinas de CaixaBank. A 31 de diciembre de 2013, gestionaba una cartera de operaciones de arrendamiento de 
507 millones de euros. 

100% º MicroBank º   Banco especializado en la concesión de microcréditos y otros productos financieros con el objetivo de fomentar 
la actividad productiva y la creación de ocupación, el desarrollo personal y familiar y la promoción de la inclusión 
financiera.

100% º InverCaixa Gestión º   Es la sociedad gestora de Instituciones de Inversión Colectiva (IIC) del Grupo. A 31 de diciembre de 2013, ges-
tiona unos 22.018 millones de euros en una amplia gama de productos, fondos de inversión, sICav y carteras.

100% º GestiCaixa º   es la sociedad gestora de titulización de activos que, a 31 de diciembre de 2013, gestiona 20 fondos de tituliza-
ción con un volumen de bonos en circulación aproximado de 9.818 millones de euros.
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Sociedades de apoyo y otros 

asimismo, forman parte de CaixaBank un 
conjunto de filiales que tienen como obje-
tivo fundamental la prestación de servicios 
al banco. 

100% º BuildingCenter  º   tiene como actividad la inversión inmobiliaria y la prestación de servicios de gestión, administración y comercia-
lización de inmuebles vinculados a la actividad de CaixaBank, así como de inmuebles propios.

100% º e-la Caixa  º  es la sociedad responsable de gestionar y desarrollar los canales electrónicos de CaixaBank y de dar servicio a 
otras compañías del Grupo. Además, se responsabiliza de la gestión comercial y los servicios de ayuda de los 
canales no presenciales, siempre en contacto con la red de oficinas.

100% º GDS Cusa º    presta servicios relacionados con la gestión de la morosidad y la gestión centralizada de determinadas tareas 
operativas de CaixaBank. En el mes de agosto de 2013 absorbió a TradeCaixa (100%).

 100% º PromoCaixa  º    Es la sociedad encargada de la gestión de programas de fidelización y promociones, de la compra de artículos 
promocionales y de la realización de otras actividades de marketing.

100% º Silk Aplicaciones  º    Gestiona la arquitectura tecnológica del Grupo y presta servicios informáticos a CaixaBank y sus filiales, y a su 
expansión internacional. A través de su compañía filial (100%) Silc Immobles, gestiona el centro de proceso de 
datos donde se aloja la infraestructura y capacidad de proceso tecnológico del grupo. asimismo, se mantiene 
un 49% de participación en It now en el marco de una alianza estratégica con IBm.

100% º Sumasa   º   Gestiona, por cuenta de CaixaBank y de las empresas del Grupo ”la Caixa”, servicios en relación con la cons-
trucción y el mantenimiento de edificios o locales y sus instalaciones; realiza la explotación de un marketplace a 
través de una plataforma informática propia y gestiona, por cuenta de terceros, servicios logísticos y compras de 
material de oficina y equipos informáticos.
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[1.5 Estructura accionarial]

A 31 de diciembre de 2013, 
CaixaBank mantenía un capital 
social de 5.027.610.282 acciones, 
cuyo valor nominal era de un euro 
por acción. 

el banco cuenta con un accionista de re-
ferencia, Caja de ahorros y pensiones de 
Barcelona, ”la Caixa”, cuya participación 
es del 64,37% del capital social.  por otra 
parte, su free-float o capital circulante 
(el capital social que no se encuentra en 
manos del accionista mayoritario y de los 
miembros del Consejo de administración) 
se divide entre más de 735.000 accionis-
tas, y más de la mitad está en manos de 
inversores institucionales.

a este respecto, CaixaBank no ha sido in-
formada de la existencia de pactos para-
sociales entre sus accionistas para el ejer-
cicio concertado de los derechos de voto 
o que limiten la libre transmisión de sus 
acciones, excepto por el pacto detallado 
en la web de la entidad.
 

 Más información

Las operaciones de autocartera (a fi-
nales de 2013 representaba un 0,04% 
del capital social) tendrán siempre fi-
nalidades legítimas y conformes a la 
normativa aplicable, tales como con-
tribuir a la liquidez de las acciones de 

CaixaBank en el mercado o favorecer 
la regularidad en la contratación. en 
ningún caso responderán a un propó-
sito de intervención en el libre merca-
do o al favorecimiento de determina-
dos accionistas de CaixaBank.

 
 Más información

La política de autocartera 

Estructura de base accionarial

”la Caixa” y miembros 

del Consejo de 

Administración 66,4%

Free float 33,6%

Institucional 51%

Minoristas, empleados  49%

Estados Unidos 33%

Gran Bretaña, Irlanda  26%

España 22%

Resto de Europa 14%

Resto del mundo 5%

1, 10

http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/informaciongeneral/participacionessignificativasyautocartera/autocartera_es.html
http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/documentacion/pactosparasociales_es.html
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”la Caixa”, el accionista de control

Caja de ahorros y pensiones de Barcelona, 
”la Caixa”, es el accionista de control de 
CaixaBank. sus orígenes se remontan al 
siglo XIX y expresan una tradición financie-
ra que comenzó con la gestión del ahorro 
familiar y que ofrecía a sus clientes un se-
guro para la vejez cuando faltaba más de 
un siglo para que se instituyera ese tipo de 
prestaciones sociales. 

a lo largo de 2014, según lo previsto en 
la ley 26/2013, ”la Caixa” se convertirá en 
fundación bancaria. 

La entidad se caracteriza por un fuerte 
compromiso social que se expresa a tra-
vés de la actividad financiera (a través de 
CaixaBank) y de una intensa obra social. 
Adicionalmente, ”la Caixa” dirige, a través 
de Criteria CaixaHolding (participada en 
un 100%), una estrategia de inversión en 
participaciones empresariales pertenecien-
tes a diversos sectores económicos esen-
ciales para la comunidad, entre los que 
destacan Abertis (gestión de infraestructu-
ras de transporte y comunicaciones), gas 
Natural Fenosa (distribución de energía), 
Aguas de Barcelona (distribución de agua), 
SABA (gestión de aparcamientos y parques 
logísticos) y Vithas (salud).

 Más información

100%

64,37%

ºº
º

Logotips Criteria CaixaHolding / Logotipos Criteria CaixaHolding

Colors CMYK / Colores CMYK

Grupo ”la Caixa”

Actividad inmobiliaria

Cartera industrial

Los principios básicos de las rela-
ciones entre el Grupo ”la  Caixa”, 
CaixaBank y sus respectivos grupos 
están regulados por un protocolo In-
terno que establece de forma trans-
parente cómo CaixaBank ejerce la 
actividad financiera de ”la Caixa”.

el protocolo delimita las principales 
áreas de actividad de CaixaBank, 
define las relaciones de negocio 
y de servicios entre la entidad y el 
Grupo ”la Caixa” y sus sociedades, 
y regula el flujo de información para 
la elaboración de sus estados finan-
cieros y el cumplimiento de las obli-
gaciones de información y supervi-
sión frente al Banco de España, la 
Cnmv y otros órganos reguladores. 
El Protocolo define todas las acti-
vidades que CaixaBank puede de-
sarrollar en virtud de la legislación 
vigente sobre entidades de crédito, 
la realización de inversiones y desin-
versiones en participaciones en todo 
tipo de empresas del ámbito finan-
ciero nacional y extranjero, así como 
la posibilidad de realizar inversiones 
conjuntas con el Grupo ”la Caixa”.

La relación entre CaixaBank 
y ”la Caixa” 
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Obra Social ”la Caixa”

El Grupo ”la  Caixa” mantiene desde su 
fundación una decidida apuesta por ofre-
cer a los segmentos de población más 
vulnerables oportunidades que los alejen 
de la fractura y del riesgo de exclusión 
social. esta misma voluntad impulsa los 
programas de su obra social para hacer 
frente a retos emergentes y nuevas nece-
sidades sociales, poniendo a disposición 
de la población los recursos procedentes 
del beneficio financiero de ”la Caixa”. Su 
objetivo es construir puentes de relación y 
convivencia y crear nuevas oportunidades 
laborales, humanas y educativas para las 
personas, así como facilitar su inmersión 
en la cultura y los valores. todo ello con 
el empeño de llegar al mayor número de 
personas, priorizando la atención a los 
menos favorecidos y con mayor riesgo de 
exclusión social.

La Obra Social ”la  Caixa” es, desde hace 
11 años, la primera fundación privada de 
España y una de las fundaciones de refe-
rencia en el mundo respecto a su volumen 
de inversión y a la pluralidad y diversidad 
de programas. Con un presupuesto de 500 
millones de euros, mantenido en los últimos 
seis años, sus programas abarcan desde la 
atención y prestación de servicios a colec-
tivos vulnerables hasta la difusión, divulga-
ción y promoción de la cultura, la ciencia y 
el conocimiento y ponen un especial énfasis 
en todo aquello relacionado con la educa-
ción y la formación de las personas.

en 2013, las prioridades de la acción so-
cial de ”la Caixa” se han centrado, un año 
más, en prestar apoyo a los segmentos de 
población más desfavorecidos para paliar 
los efectos de la crisis económica:

•  prevención de la pobreza infantil 
(CaixaProinfancia), con 58.242 benefi-
ciarios.

•  mejora del acceso a una vivienda digna 
para jóvenes, personas mayores y fami-
lias con dificultades económicas (Vivien-
da asequible y alquiler solidario) con 
más de 10.300 pisos en alquiler.

•  fomento de la ocupación y de la igualdad 
de oportunidades laborales para colecti-
vos con mayores dificultades (Incorpora y 
reincorpora) con 14.638 inserciones.

•  promoción del envejecimiento activo, 
fomento de buenos hábitos de salud, 
extensión del conocimiento y de las 
nuevas tecnologías y plena integración 
social de las personas mayores. el pro-
grama gente 3.0 ha registrado un total 
de 734.434 beneficiarios.

además, la obra social mantiene su 
apuesta por la educación y la formación 
(eduCaixa y becas universitarias), el im-
pulso a la investigación de alto nivel, la 
preservación del medioambiente o la de-
mocratización del acceso a la cultura y al 
conocimiento científico como un patri-
monio común para todos.

 Más información
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2013: distribución del presupuesto de la Obra Social ”la Caixa”

400

300

200

100

0

334

67 64
35

Total

500

(Millones de euros)

500 millones de euros 
de presupuesto en 
los últimos seis años

42.546
actividades impulsadas en 2013 8,78

millones de participantes en 2013

Más de

Sociales Ciencia y 
medioambiente

Culturales EducativosProgramas

11 años como primera 
fundación privada 
de España

http://obrasocial.lacaixa.es/home/obrasocial2_es.html
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Accionistas minoristas e inversores 
institucionales

el compromiso con sus accionistas mi-
noritarios es una de las prioridades de 
CaixaBank y comprende tanto la remune-
ración al accionista como las iniciativas de 
formación, información y atención o las 
ventajas destinadas este colectivo. 

en 2013, la entidad ha consolidado las 
iniciativas existentes, dotándolas de una 
mayor disponibilidad y potenciando su 
divulgación, y ha desarrollado nuevas pro-
puestas. además, ha reforzado los canales 
de comunicación con los accionistas para 
responder a sus inquietudes, resolver sus 
dudas y consultas y recoger sus comenta-
rios y propuestas de mejora. estas accio-
nes han sido reconocidas con el premio del 
foro de Buen gobierno a las mejores ini-
ciativas de acercamiento al accionista. 

Premio del Foro 
de Buen Gobierno 
a las mejores iniciativas 
de acercamiento al 
accionista en 2013

Consultas contestadas por el 
Servicio de Atención al Accionista

Cursos y conferencias para 
accionistas celebrados en 2013
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Asistentes

Cursos

inversores institucionales

La relación y comunicación con el colecti-
vo de analistas e inversores institucionales 
se ha mantenido activa a lo largo del año. 
se han celebrado más de 240 reuniones 
con inversores institucionales en las prin-
cipales plazas financieras (Londres, París, 
nueva york, Boston, toronto y tokio, en-
tre otras) y, además, se ha asistido a 13 
conferencias sectoriales de banca, que su-
ponen un nuevo punto de encuentro en-
tre CaixaBank y el colectivo de inversores 
institucionales.

asimismo, el equipo directivo presenta 
los resultados trimestrales vía webcast, 
una ocasión para que, tanto inversores 
institucionales como analistas, tengan la 
oportunidad de realizar preguntas.

http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013
http://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013
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Atención personalizada 
 

•  5.274 interacciones a través del 
servicio de atención al accionista, 
por medio del correo electrónico y el 
teléfono.

•  22 reuniones presenciales, con el 
objetivo de informar sobre los resultados 
de la entidad, la remuneración al 
accionista y todas las iniciativas dirigidas 
a este colectivo.

•  2 reuniones del Comité Consultivo 
de accionistas de CaixaBank, formado 
por 17 miembros representativos de su 
base accionarial.

•  Lanzamiento de la Oficina Itinerante 
de Atención al Accionista, que se 
suma a la Oficina de Atención de 
Barcelona. 

•  9 visitas a la sede corporativa 
a través del programa Conocer 
CaixaBank, con 206 accionistas 
participantes.

•  Espacio específico de atención 
durante la junta general de accionistas, 
que se retransmitió en directo vía 
webcast. 

Múltiples canales de información  

•  221.629 visitas al Espacio del 
Accionista en la web corporativa, 
rediseñada para incorporar las 
sugerencias sobre accesibilidad de la 
información realizadas por los propios 
accionistas.

•  600.000 ejemplares de la revista del 
accionista, publicación trimestral de 
información corporativa.

•  Guía del Accionista CaixaBank para 
los nuevos accionistas, con información 
corporativa y de su interés.

•  Informes diarios, semanales y 
mensuales del servicio de Información 
al accionista, a los que se pueden 
suscribir, gratis, para recibirlos por 
e-mail. 

•  3 millones de e-mails y SMS 
informativos enviados acerca de, entre 
otros, la junta general de accionistas.

Formación y divulgación 

•  Lanzamiento del programa Aula 
de formación, que incluye cursos 
presenciales sobre temas bursátiles 
y de macroeconomía, conferencias 
con ponentes del entorno académico 
y financiero y recursos on-line como 
vídeos, guías y manuales, disponibles en 
la página web de la entidad. 

•  tres sesiones, con 250 asistentes, 
organizadas en el marco del Círculo 
de Accionistas CaixaBank, un nuevo 
ciclo de conferencias periódicas donde 
ponentes del mundo académico, 
institucional y financiero tratan temas 
de actualidad económica de una 
manera próxima y sencilla. 

Ventajas exclusivas 

•  Ventajas financieras, tales como la 
exención de comisiones en la compra, 
administración y custodia de acciones 
CaixaBank depositadas en la entidad; la 
Cuenta Inversión acciones CaixaBank 
o la tarjeta accionista CaixaBank, 
gratuita para accionistas con al menos 
1.000 acciones, con ventajas exclusivas 
asociadas.

•  Ofertas periódicas en productos de 
tecnología, viajes, etc.

•  Cuatro concursos para que los 
accionistas conozcan mejor la entidad, 
con 4.380 participantes. 

•  diversos eventos culturales, 
deportivos o informativos como el 
día del accionista, celebrado en julio 
en diversas ciudades españolas para 
conmemorar los dos años de cotización 
en bolsa de CaixaBank.

http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013
http://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013
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CódIgos de CondUCta

en CaixaBank, el control y la gestión de 
la compañía se distribuyen entre la Junta 
general de accionistas, el Consejo de ad-
ministración y los órganos delegados: la 
Comisión ejecutiva, la Comisión de audi-
toría y Control y la Comisión de nombra-
mientos y retribuciones.

el Consejero delegado se encarga de la 
gestión diaria y de las decisiones ordina-
rias bajo la autoridad del Consejo y de la 
Comisión ejecutiva.

  Acceso al informe anual de Gobierno corporativo 2013

Uno de los objetivos prioritarios 
de CaixaBank, tal como recoge 
el Plan Estratégico 2011-2014, es 
garantizar la transparencia, la in-
dependencia y el buen gobierno 
de la entidad con el fin de salva-
guardar los intereses de todos los 
grupos de interés y contar con la 
confianza de los inversores nacio-
nales e internacionales.

1, 6,10

[2.1 Modelo de gobierno]

•  Una acción, un voto

•  separación de funciones entre el presidente y el Consejero delegado 

•  representación en el Consejo de todos los grupos de interés

•  protección de los accionistas minoritarios

•  22,2% de presencia femenina en el Consejo (26,3% hasta el 
12 de diciembre de 2013, fecha de la renuncia de una consejera 
independiente)

•  Consejo con un 22,2% de consejeros independientes (26,3% a 
partir del 27 de febrero de 2014, fecha en que se nombró a un 
nuevo consejero independiente para cubrir la vacante existente)

•   La Comisión de auditoría y Control y la Comisión de nombramientos 
y retribuciones, formadas exclusivamente por consejeros externos y 
presididas por consejeros independientes.

Mejores prácticas en gobernanza

http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/informeanualgobiernocorporativo_es.html
http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013
http://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013
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Junta General

todos los accionistas de la entidad pueden 
ejercer sus derechos de voto y representa-
ción por medios de comunicación a dis-
tancia. además, tienen derecho a asistir 
físicamente los accionistas que sean titu-
lares de un mínimo de 1.000 acciones de 
CaixaBank, tanto a título individual como 
en agrupación con otros accionistas.

Consejo de Administración 

es el órgano de representación de la enti-
dad y, al margen de las materias reserva-
das a la junta general, el máximo órgano 
de decisión de CaixaBank.

  Más información sobre la Junta General

Consejo de Administración

es el órgano de representación de la entidad y, al margen de las materias reservadas a la junta general, 
es el máximo órgano de decisión de CaixaBank.

Junta General de Accionistas

Comisión Ejecutiva

órgano delegado del Consejo, 
se reúne con mayor periodicidad 

que este. aunque no decide 
sobre las cuestiones reservadas 
al pleno del Consejo, sí decide 

sobre otros temas, principalmente 
los relacionados con operaciones 

crediticias. 

Comisión de Auditoría y Control 

organiza las labores de seguimiento, 
control financiero y análisis de 

riesgos de CaixaBank. para ello, 
supervisa los sistemas de auditoría 
interna y se asegura de la eficacia 
y la independencia de los sistemas 

de control implementados. también 
supervisa todo el proceso de 

elaboración y presentación de las 
cuentas de CaixaBank antes de que el 

Consejo las haga públicas. 

Comisión de Nombramientos y 
Retribuciones 

establece los principios generales y 
el marco de gobierno de la política 
retributiva del Consejo, así como la 

remuneración de los altos ejecutivos. 
por otra parte, lidera el proceso 

de nombramientos de los nuevos 
miembros del Consejo e identifica, 
informa o propone los candidatos 

cuya propuesta de nombramiento se 
remite al Consejo. 

modeLo de goBIerno

CódIgos de CondUCta

http://www.caixabank.com/informacionparaaccionistaseinversores/gobiernocorporativo/juntageneralaccionistas_es.html
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consejo de administración
Consejeros a 31 de diciembre de 2013

Alejandro García-Bragado Dalmau
secretario 

no Consejero

Óscar Calderón de Oya
vicesecretario primero 

no Consejero

Adolfo Feijóo Rey
vicesecretario segundo  

no Consejero

Eva Aurín Pardo 
dominical

Maria Teresa Bassons 
Boncompte 
dominical

Salvador Gabarró Serra 
dominical

Susana Gallardo 
Torrededia

Independiente

Isidro Fainé Casas
presidente
dominical

 Juan María Nin Génova
vicepresidente y Consejero delegado

ejecutivo/dominical 
 

fundación de Carácter especial 
monte san fernando

dominical 
representada por

Guillermo Sierra Molina

Javier Ibarz Alegría 
dominical

Leopoldo Rodés Castañé 
dominical

David K.P. Li 
otros externos

Juan Rosell Lastortras 
otros externos 

Juan José López Burniol 
dominical

xavier Vives Torrents 
Independiente

Maria Dolors 
Llobet Maria

dominical

Alain Minc 
Independiente

Javier Godó Muntañola
dominical

John S. Reed 
Independiente

modeLo de goBIerno
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fundación Caja navarra 
dominical

representada por  
Juan Franco Pueyo
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el Consejo de administración de 
CaixaBank cuenta con consejeros 
dominicales (representantes de su 
accionista mayoritario, ”la  Caixa” 
y de fundación Caja navarra, fun-
dación de Carácter especial mon-
te san fernando, Caja general de 
ahorros de Canarias y Caja de aho-
rros municipal de Burgos, en virtud 
del pacto de accionistas firmado con  
”la Caixa”), independientes, ejecu-
tivos y otros externos.

El Consejo de ”la Caixa”, como ac-
cionista mayoritario, propone entre 
sus miembros y el director general 
el nombramiento de consejeros en 
CaixaBank. para ello, se tienen en 
cuenta los distintos colectivos repre-
sentados en su órgano de adminis-
tración, de forma que todos ellos 
tengan al menos presencia en el 
Consejo de CaixaBank.

Los accionistas minoritarios, a su vez, 
están representados en el Consejo 
de administración de CaixaBank por 
una relevante presencia de conseje-
ros independientes.

La representación de los grupos de interés en los órganos de gobierno

 Consejo de Administración de ”la Caixa”

Independientes 4

”la Caixa” 9

Las Cajas 2

Ejecutivos 1

Otros externos 2

total: 18

Impositores 8

Entidades fundadoras y de interés social 6

Empleados 3

Corporaciones locales 4

total: 21

Consejo de Administración de CaixaBank 

Diversidad en el Consejo de Administración de CaixaBank

Plazo de desempeño del cargo

Procedencia 

78,78%

38,89%

83,35%

44,44%

5,55%

22,22%

5,56%

5,55%

11,11%

5,55%

hombres

0-3 años

España

3-6 años

Resto 
Europa

mujeres

6-9 años

Asia

+9 años

América

Consejeros independientes: años en el Consejo
A 31/12/2013

50%25%25%
5-7 años2-5 años0-2 años
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cambios en el consejo en 2013

en diciembre, la sra. Isabel estapé tous  
fue nombrada consejera de Criteria 
CaixaHolding, s.a.U, una sociedad del 
Grupo ”la Caixa” y presentó su renuncia 
al cargo de vocal del Consejo de adminis-
tración de CaixaBank, que fue aceptada. 
La sra. estapé era también vocal de la Co-
misión ejecutiva y presidenta de la Comi-
sión de nombramientos y retribuciones 
de CaixaBank.

Funciones

el Consejo aprueba la estrategia de  
CaixaBank y la organización para su pues-
ta en práctica. además, supervisa a la alta 
dirección para que cumpla los objetivos 
marcados, siempre velando por el interés 
social.

para ello, se encarga de:

•  supervisar el funcionamiento de la em-
presa y de crear valor de forma soste-
nible para los accionistas, en el marco 
de una política de control y gestión del 
riesgo, prudente y eficaz. 

•  vigilar que los accionistas estén infor-
mados del desarrollo de CaixaBank y de 
las principales novedades que afectan a 
su situación. 

•  velar para que CaixaBank cumpla con 
su compromiso de actuación ética y de 
trato igualitario a los accionistas.

Los consejeros desempeñan su cargo 
durante un plazo de seis años, aunque 
pueden ser reelegidos o destituidos por la 
junta. en el caso de los consejeros inde-
pendientes, estos no pueden permanecer 
como tales durante un período continua-
do superior a los 12 años.

modeLo de goBIerno
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Funcionamiento y asuntos relevantes 
del año

en 2013, el Consejo de administración se 
ha reunido en 14 ocasiones. 

en estas, hubo un total de 22 ausencias 
entre todos los miembros del Consejo, 
computando como ausencia las represen-
taciones sin instrucciones específicas. Esto 
representa un 8,27% de no asistencia so-
bre el total de votos de las reuniones del 
Consejo en 2013.

en cada sesión, los Consejeros son infor-
mados por el presidente y por el vicepre-
sidente y Consejero delegado sobre la 
situación general de la economía, tanto a 
nivel nacional como internacional, y tam-
bién sobre otros asuntos, tales como: 

•  La situación financiera, de capital, co-
mercial y de riesgos y los resultados de 
CaixaBank.

•  La evolución del valor de mercado de la 
cartera y de la cotización de la acción.

•  Las inversiones y desinversiones realiza-
das.

•  el estado de las participaciones banca-
rias internacionales.

•  La última información económica dispo-
nible y la previsión de cierre del ejercicio.

•  La información en materia de riesgos de 
acuerdo con el calendario aprobado por 
el Consejo.

•  Los requerimientos y las comunicacio-
nes con la Comisión nacional del mer-
cado de Valores, el Banco de España y 
otros organismos e instituciones.

asimismo, el Consejo debate, examina, 
revisa o toma acuerdos sobre, entre otros 
temas recurrentes:

•  La estrategia de la entidad.

•  el control presupuestario y de riesgos.

•  Las operaciones financieras e inversio-
nes de relevancia. 

•  La convocatoria y otros temas relativos 
a la junta general ordinaria y los accio-
nistas. 

•  La información financiera regulada y los 
informes –de difusión interna o exter-
na– elaborados por la compañía, que se 
revisan y, si corresponde, aprueban. en-
tre ellos, el Informe Anual de Gobierno 
Corporativo, los informes de gestión de 

la autocartera de CaixaBank, la evalua-
ción de la calidad y eficiencia del Con-
sejo, el informe anual sobre la remune-
ración de los miembros del Consejo, el 
grado de cumplimiento del reglamento 
Interno de Conducta en el Ámbito del 
mercado de valores y valorativo de la 
observancia del Código ético. 

•  La remuneración de los miembros del 
Consejo de administración y de los di-
rectivos. 

•  Los objetivos de ratio de capital princi-
pal y de ratio core capital.

asimismo, en 2013, se han adoptado 
otros acuerdos, no recurrentes, entre los 
que destacan:  

•  Las operaciones de adquisición e inte-
gración de otras entidades financieras.

•  Las operaciones relativas a la conver-
sión, emisión y/o canje de títulos y las 
operaciones relativas a la autocartera.

•  La aprobación de la reorganización del 
grupo asegurador.

•  Los nombramientos y ceses en la alta 
dirección de CaixaBank.

•  La aprobación del plan de reestruc-
turación dirigido a los empleados de  
CaixaBank conforme al acuerdo con la 
representación sindical de la entidad. 

•  La aprobación de la ejecución de au-
mentos de capital con cargo a reservas 
disponibles, en el marco del programa 
dividendo/acción.

•  La ratificación del Protocolo de Proce-
dimientos de selección y evaluación de 
la idoneidad de cargos en cumplimien-
to de lo establecido en el real decreto 
256/2013 de 12 de abril. y la aproba-
ción de los informes de evaluación de la 
idoneidad de los consejeros.

•  La aprobación del Código ético y prin-
cipios de actuación de CaixaBank, la 
política de actuación de CaixaBank en 
materia de anticorrupción y las políticas 
y manuales de prevención de Blanqueo 
de Capitales y financiación al terroris-
mo.

modeLo de goBIerno
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Comisiones delegadas

1) comisión Ejecutiva
    

Funcionamiento y asuntos relevantes del 
año

•  efectúa la gestión diaria y la toma de 
decisiones ordinarias de CaixaBank, 
bajo la autoridad directa del Consejo de 
administración, al que responde de sus 
decisiones. 

•  revisa –y, si procede, aprueba– otras 
materias recurrentes, tales como: 

-  La información sobre la situación eco-
nómica general y de la competencia.

-  Los datos más relevantes de CaixaBank, 

entre los que se incluyen el segui-
miento de los resultados contables, la 
evolución de su actividad comercial y 
financiera y de su cotización bursátil, 
los acuerdos adoptados sobre temas 
de personal y las operaciones de valo-
res efectuadas.
-  La concesión de créditos y avales.
-  Las ventas de inmuebles.
-  La interposición de recursos conten-

ciosos administrativos.
-  Los acuerdos relativos a las socieda-

des participadas.
-  el análisis de operaciones corporati-

vas de inversión o desinversión.

Presidencia
  Isidro fainé Casas Dominical
Vocales
juan maría nin génova Ejecutivo
  susana gallardo torrededía Independiente
  javier Ibarz alegría Dominical
  juan josé López Burniol Dominical
maria dolors Llobet maria Dominical
Secretaría
  alejandro garcía-Bragado dalmau secretario no miembro
  óscar Calderón de oya  vicesecretario primero no miembro
adolfo feijóo rey vicesecretario segundo no miembro
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Presidencia
xavier vives torrents Independiente
Vocales
salvador gabarró serra Dominical
alain minc Independiente
Secretaría
  alejandro garcía-Bragado dalmau secretario no miembro
  óscar Calderón de oya  vicesecretario primero no miembro
adolfo feijóo rey vicesecretario segundo no miembro

Funcionamiento y asuntos relevantes 
del año

•  organiza las labores de seguimiento, 
control financiero y análisis de riesgos 
de CaixaBank. para ello, supervisa los 
sistemas de auditoría interna y se ase-
gura de la eficacia y la independencia 
de los sistemas de control implementa-
dos. 

•  supervisa todo el proceso de elabora-
ción y presentación de la información 
financiera regulada y la restante infor-
mación de CaixaBank  que se pone a 
disposición del mercado antes de que 
el Consejo las haga públicas.

•  Analiza la información financiera regula-
da que se somete al Consejo de admi-
nistración para su aprobación trimestral 
o las operaciones que son analizadas 

2)  comisión de auditoría y control 

por la Comisión como consecuencia de 
la regulación establecida en el protocolo 
Interno de relaciones entre CaixaBank y 
”la Caixa”.

 
•  debate, examina, adopta decisiones o 

emite informes relativos a asuntos como:

-  El auditor externo (contratación, inde-
pendencia e informes que emite).

-  el grado de ejecución y principales con-
clusiones del plan de auditoría Interna.

-  Los informes de auditoría interna emi-
tidos en el grupo y el seguimiento de 
sus recomendaciones.

-  La supervisión de la eficacia de los siste-
mas de control interno.

-  el seguimiento de la actividad del Área 
de Cumplimiento normativo.

-  La supervisión del funcionamiento de 
los mecanismos a disposición de los 
empleados para que puedan reportar 

de forma confidencial las irregularida-
des de potencial transcendencia que 
adviertan en CaixaBank (Canal de De-
nuncias). 

-  La supervisión de lo establecido en el re-
glamento Interno de Conducta en ma-
terias relativas al mercado de valores. 

-  el seguimiento de los sistemas de ges-
tión de riesgos.

-  La información sobre las transacciones 
que impliquen o puedan implicar con-
flicto de interés entre CaixaBank y los 
consejeros o sus personas vinculadas.
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•  establece los principios generales y el 
marco de gobierno de la política retri-
butiva del Consejo, así como la política 
salarial y los sistemas de remuneración 
de los altos ejecutivos.

•  aprueba el Informe anual sobre las 
remuneraciones de los miembros del 
Consejo de administración.

•  Lidera el proceso de nombramientos de 
los nuevos miembros del Consejo y de 
sus comisiones e  identifica, informa o 
propone los candidatos cuya propuesta 
de nombramiento se remite al Consejo.

•  Verifica anualmente el carácter de los 
consejeros.

Las mejores prácticas de buen gobierno 

de forma voluntaria, CaixaBank cumple 
con la mayor parte de las recomendacio-
nes del Código Unificado de Buen Go-
bierno, publicado por la Comisión nacio-
nal del mercado de valores.  

no obstante, cabe matizar algunos aspectos: 

•  el Código aconseja que el Consejo de 
administración tenga un número de 
miembros comprendido entre cinco y 
quince, de forma que tenga la dimen-
sión precisa para lograr un funciona-
miento eficaz y participativo. En CaixaBank, 
el número de miembros está fijado en 19, 
aunque había 18 al cierre del ejercicio, 
debido a la vacante producida el 12 de 
diciembre. a este respecto, considera-
mos que la dimensión del Consejo es 
adecuada para asegurarle un funciona-
miento eficaz, participativo y con rique-
za de puntos de vista.

•  otra de las recomendaciones es que el 
número de consejeros independientes 
represente al menos un tercio del total 
de consejeros del Consejo de adminis-
tración. en CaixaBank, el accionista de 
control del banco, ”la  Caixa”, tiene 
diez miembros del Consejo en repre-
sentación de su participación en el ca-
pital. asimismo, y en virtud del pacto 
parasocial firmado con ocasión de la 

modeLo de goBIerno

CódIgos de CondUCta

Presidencia
susana gallardo torrededia Independiente
Vocales
maria teresa Bassons Boncompte Dominical
  Javier Godó Muntañola Dominical
Secretaría
  alejandro garcía-Bragado dalmau secretario no miembro
  óscar Calderón de oya  vicesecretario primero no miembro
adolfo feijóo rey vicesecretario segundo no miembro

3)  comisión de Nombramientos y retribuciones

•  propone el nombramiento y ceses de los 
altos ejecutivos. 

•  en 2013, acordó constituir una unidad 
interna y encomendar a la misma la 
elaboración de una propuesta de pro-
cedimientos internos adecuados para 
llevar a cabo la selección y evaluación 
continua de los miembros del órgano 
de administración y de los titulares de 
funciones clave, así como una primera 
propuesta de evaluación (Real Decreto 
256/2013, de 12 de abril).

fusión por absorción de Banca Cívica 
por CaixaBank, existen otros dos conse-
jeros dominicales, en representación de 
la participación de “las Cajas”. por otra 
parte, y en relación con los consejeros 
externos (seis miembros: cuatro inde-
pendientes y otros dos externos), dos 
de ellos no pueden ser considerados 
independientes, uno por su nombra-
miento como Consejero general en la 
Asamblea de ”la Caixa” y el otro por ser 
el presidente ejecutivo del Bea, donde 
CaixaBank es accionista significativo.

al cierre del ejercicio, el Consejo de ad-
ministración contaba con cuatro miem-
bros  independientes, además de existir 
una vacante, que estuvo ocupada por un 
independiente hasta el 12 de diciembre. 
a principios de 2014, el 27 de febrero, el 
Consejo de administración acordó cubrir 
la vacante con el nombramiento de otro 
consejero independiente.

•  sobre la presencia femenina en el Con-
sejo de Administración (Recomendación 
14ª), no existe sesgo alguno en los pro-
cedimientos de selección que obstacu-
lice la selección de mujeres para dichos 
cargos. el Consejo de administración de 
CaixaBank está entre los consejos del 
IBex 35 con mayor porcentaje de pre-
sencia femenina.
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•  CaixaBank cumple, parcialmente con 
la recomendación de que, en caso de 
ausencia imprescindible a las reuniones 
del Consejo, los miembros deleguen en 
un representante y la representación se 
haga con instrucciones específicas. En 
CaixaBank, las ausencias de los con-
sejeros solo se dan en casos de impo-
sibilidad de acudir a las reuniones. no 
obstante, si se dan representaciones, es-
tas no se producen, en general, con ins-
trucciones específicas para que, de esta 
forma, el representante pueda atenerse 
al resultado del debate en el Consejo.

•  Una de las recomendaciones del Có-
digo aconseja que las remuneraciones 
relacionadas con los resultados de la 
compañía tomen en cuenta las even-
tuales salvedades que consten en el 
informe del auditor externo y minoren 
dichos resultados. en CaixaBank, no se 
contempla explícitamente el tema de 
las salvedades en relación a dichas re-
muneraciones y, por lo tanto, no hay 

determinación expresa ni en un sentido 
ni en otro.

•  el Código aconseja también que el 
Consejo esté siempre informado de los 
asuntos tratados y las decisiones adop-
tadas por la Comisión delegada y que 
todos sus miembros reciban una copia 
de las actas de las sesiones de dicha Co-
misión. en CaixaBank, el Consejo está 
informado pero no se remite la copia de 
las actas a los miembros del Consejo. 

•  en relación con las actas de la Comisión 
de nombramiento y retribuciones, es-
tán a disposición de todos los miembros 
del Consejo en la secretaría del mismo 
pero, por razones de discreción, no son 
objeto de remisión o entrega salvo que 
lo disponga el presidente de la Comi-
sión. por esta razón, se entiende que 
CaixaBank cumple parcialmente con la 
recomendación aplicable a la organiza-
ción de la Comisión de nombramientos 
y retribuciones.

•  en cuanto a la recomendación de que la 
mayoría de los miembros de la Comisión 
de nombramientos y retribuciones sean 
consejeros independientes, se debe de-
cir que tanto la Comisión de auditoría y 
Control como la Comisión de nombra-
mientos y retribuciones están formadas 
exclusivamente por consejeros externos y 
presididas por consejeros independientes.

no obstante, y de forma transitoria, la 
Comisión de nombramientos y retri-
buciones dejó de estar integrada en su 
mayoría por consejeros independientes 
en el período comprendido entre el 12 
de diciembre, fecha de la renuncia de 
la Sra. Estapé (consejera independiente) 
y el 27 de febrero de 2014, fecha del 
nombramiento de un nuevo consejero 
independiente para ocupar la vacante 
del Consejo dejada por la sra. estapé, 
y que también fue nombrado miembro 
de la Comisión de nombramientos y 
retribuciones. 
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  Acceso al Código Unificado de Buen Gobierno

  Más información sobre el cumplimiento de CaixaBank en 
su Informe de Buen Gobierno Corporativo 

http://www.cnmv.es/Portal_Documentos/Publicaciones/CodigoGov/CUBGrefundido_JUNIO2013.pdf
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Retribución

en CaixaBank, la remuneración de los 
equipos y directivos tiene como objetivo 
impulsar comportamientos que aseguren 
la generación de valor a largo plazo, así 
como atraer, motivar y retener a las per-
sonas de alto valor, en todos los niveles 
de la organización.  asimismo, la entidad 
vela para que las políticas y prácticas de 
remuneración sigan alineadas con los in-
tereses a largo plazo de los accionistas.

el Consejo de administración procura que 
las retribuciones de sus miembros sean 
moderadas en función de las exigencias 
del mercado, que se distribuyan según 
la dedicación efectiva de los consejeros 
y se calculen de tal manera que ofrezcan 
incentivos para la dedicación prodigada 
por cada consejero sin convertirse en un 
obstáculo para su independencia. 

en todos los casos, esta retribución debe 
ser acordada por la junta general de ac-
cionistas. el Consejo de administración, 
si lo considera oportuno, podrá reducir 
en algún ejercicio la cantidad  a percibir. 

desde 2013, la retribución del Consejo 
será una cantidad fija anual. En la Junta 
General del 25 de abril, se acordó fijarla 
en 3.100.000 euros. 

el Consejo distribuye esta cantidad entre 
los miembros del Consejo de adminis-
tración y de sus Comisiones delegadas 

de la forma que considere más oportu-
na, a propuesta de la Comisión de nom-
bramientos y retribuciones. para ello, se 
consideran las funciones y dedicación de 
cada miembro y su pertenencia a las dis-
tintas comisiones –lo que podrá dar lugar 
a retribuciones diferentes para cada uno 
de ellos– como en la periodicidad y la for-
ma a través de dietas, retribuciones esta-
tutarias, etc. 

asimismo, parte de la retribución de los 
consejeros puede ser en forma de entre-
ga de acciones de CaixaBank o de otra 
compañía cotizada del Grupo, de opcio-
nes sobre las acciones o de instrumentos 
vinculados a su cotización. 

Los administradores con funciones ejecu-
tivas tienen derecho a percibir una retri-
bución, que puede consistir en una can-
tidad fija, una cantidad complementaria 
variable y también sistemas de incentivos, 
así como una parte asistencial, como sis-
temas de previsión y seguros oportunos y, 
en su caso, la seguridad social. 

en caso de cese que no sea debido al in-
cumplimiento de sus funciones, pueden 
tener derecho a una indemnización. 

CaixaBank retribuye de forma lineal y fija 
a sus miembros por su participación en el 
Consejo y adicionalmente por la perte-
nencia a alguna de sus Comisiones.

en 2013, la retribución de los miembros del 
Consejo de administración, no condiciona-
da a la asistencia a las sesiones, fue de:

•  81.000 euros anuales en concepto de 
remuneración de cada uno de los voca-
les del Consejo de administración.

 
•  27.000 euros anuales en concepto 

de remuneración de cada uno de los 
miembros de la Comisión ejecutiva, de 
la Comisión de auditoría y Control y de 
la Comisión de nombramientos y retri-
buciones. 

La remuneración percibida en 2013 por 
los vocales del Consejo y los miembros de 
las Comisiones se mantuvo en los mismos 
importes del ejercicio 2012, incluida la re-
baja de un 10% acordada a mediados de 
2012.

asimismo, el Consejo de administración 
acordó fijar para el Presidente del Conse-
jo, por el ejercicio de esta función, una 
retribución fija adicional de 1.000.000 de 
euros, la misma cantidad que tenía asig-
nada en el año 2012. 

en relación con el vicepresidente ejecuti-
vo y Consejero delegado, su retribución 
fija, determinada por el Consejo de Ad-
ministración, fue de 1.777.000 euros, el 
mismo importe que el establecido para 
los ejercicios de 2011 y 2012.  

en relación con su retribución varia-
ble, correspondiente a 2012 y a liquidar 
en febrero de 2013, se fijó la cifra de 
658.894 euros sobre un importe objetivo 
de 700.000 euros, correspondiente a un 
grado de cumplimiento del 94,13%.  esta 
retribución será satisfecha por tramos:

• 20% en efectivo (en 2013).

• 20% en acciones (en 2013).

•  del restante 60%, un 20% se abonará 
en febrero de 2014, un 20% en febrero 
de 2015, y un 20% en febrero de 2016, 
con la mitad del importe en efectivo y 
la otra mitad en acciones de CaixaBank.

Adicionalmente, en el año 2013 se ha 
realizado el pago de la prima de un se-
guro de ahorro por importe de 100.000 
euros, así como de 9.407,60 euros co-
rrespondientes a los intereses y dividen-
dos devengados del pago, en efectivo y 
acciones, del primer tercio diferido de la 
retribución variable del ejercicio 2011.
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  Más información en el informe de remuneraciones de los 
miembros del consejo de administración 2013

http://www.caixabank.com/deployedfiles/caixabank/Estaticos/PDFs/Informacion_accionistas_inversores/Gobierno_corporativo/CAIXABANK_IARC_2013_ES.pdf
http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013
http://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013


INFORME CORPORATIVO INTEGRADO [2013]  [40]

CaixaBank en 2013

Cartas

nUestra iDentiDaD

GoBierno Corporativo

Líneas estratéGiCas

MODELO DE GOBIERNO

CÓDIGOS DE CONDUCTA

Cómo entendemos la banCa

Gestión aCtiva de los riesGos 

resultados e informaCión finanCiera

Compromisos 2013 y retos 2014

anexos

Comité de Dirección
a 31 de diciembre de 2013

Isidro Fainé Casas
presidente

Juan María Nin Génova
vicepresidente y Consejero delegado Directores Generales Directores Generales Adjuntos

Directores Ejecutivos

Alejandro García-Bragado Dalmau
secretario general

Javier Pano Riera
mercado de Capitales 
y tesorería

Ignacio Redondo Andreu
asesoría jurídica

Antonio Massanell Lavilla
medios

Juan Antonio Alcaraz García
negocio

Joaquín Vilar Barrabeig
auditoría, Control Interno y 
Cumplimiento normativo

Tomás Muniesa Arantegui 
seguros y gestión de activos

xavier Coll Escursell
recursos Humanos

Pablo Forero Calderón 
riesgos

Jaume Giró Ribas
Comunicación, relaciones 
Institucionales, marca y rsC 

Gonzalo Gortázar Rotaeche
finanzas

Ignacio Álvarez-Rendueles Villar 
Internacional
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cambios en el comité de Dirección 
en 2013

el 4 de abril, el Consejo de administración 
de CaixaBank nombró al sr. forero como 
director general de riesgos, tras el nom-
bramiento del sr. marcelino armenter 
vidal como director general de Criteria 
CaixaHolding, s.a.U.

Ámbitos de actuación 

el Comité de dirección se reúne semanal-
mente para tomar acuerdos relativos al 
desarrollo del plan operativo anual y a la 
vida organizativa. ocasionalmente, y de 
forma limitada, el presidente del Consejo 
de administración asiste al Comité de di-
rección de CaixaBank.

entre las actividades del Comité se en-
cuentra la aprobación de los cambios es-
tructurales, los nombramientos, las líneas 
de gasto y las estrategias de negocio. to-
das las líneas y áreas de negocio están 
representadas. 

Funciones de las áreas representadas

•  Direcciones Generales

Medios

gestiona los siguientes ámbitos de actuación:
 
•  Canales electrónicos – cajeros automá-

ticos, web y banca móvil.

•  productos y servicios de medios de 
pago: negocio de tarjetas, comercios y 
tpv.

•  Cartera de inmuebles propiedad del 
grupo.

•  Cartera de participadas e inversiones fi-
nancieras del grupo.

•  Infraestructuras informáticas y comuni-
caciones, así como el desarrollo de ser-
vicios informáticos.

•  servicios operativos bancarios y ser-
vicios operativos relacionados con los 
mercados de valores y capitales.

•  servicios de mantenimiento, logística, 
inmovilizado y obras del grupo, así 
como el Área de Compras con su plata-
forma de contratación de servicios y los 
mecanismos de control que garantizan 
la transparencia en la contratación de 
proveedores.

•  Seguridad integral del Grupo (física, 
lógica, inteligencia, sistemas informáti-
cos, etc.).

•  Definición, implantación y mejora de la 
eficiencia de los procesos y actividades, 
en toda la organización (tanto los Ser-
vicios Centrales como la red territorial y 
las filiales del Grupo).

•  medición de productividad, asignación 
de plantilla y definición de estructuras 
organizativas.

•  proyectos de integración de entidades 
financieras.

•  medición de la calidad tanto externa 
(clientes) como interna (procesos).

•  Servicio de Atención al Cliente (gestión 
de reclamaciones).

•  presupuesto de gastos e inversión del 
grupo.

•  Innovación, con el objetivo de promo-
ver un cambio cultural. recoger nuevas 
ideas y convertirlas en nuevos productos 
de negocio y/o mejor servicio al cliente.  

Seguros y Gestión de Activos

sus ámbitos de responsabilidad son: 

•  desarrollo Corporativo en el ámbito de 
seguros y gestión de activos.

•  gestión de alianzas en seguros.

Riesgos

Los principales ámbitos de actuación que 
gestiona son: 

•  gestión global del riesgo.
•  análisis y Concesión.
•  secretaría técnica y validación.
•  riesgo Inmobiliario, pymes y particulares.
•  análisis y seguimiento del riesgo de cré-

dito.
•  riesgo de empresas y sector público.
•  modelos de riesgo.

Negocio

tiene como ámbitos de actuación: 

•  red territorial.
•  Banca de particulares.
•  Banca privada y personal.
•  Banca transaccional y pymes.

•  Banca de empresas.
•  Centros de promotores.
•  Banca Corporativa.
•  Banca de Inversión.
•  Banca Institucional.
•  financiaciones estructuradas.
•  Consumo y financiación a Largo plazo.
•  desarrollo de negocio.
•  Información Comercial.
•  marketing.

Finanzas

Bajo esta dirección general se agrupan 
las siguientes áreas: 

•  Gestión y Planificación del Capital: ges-
tión y seguimiento del capital y la sol-
vencia de la entidad.

•  Control de gestión: reporting de la infor-
mación pública e interna de gestión (di-
rección, oficinas), gestión de la relación 
con las agencias de rating, planificación 
financiera a corto y medio plazo y control 
de gestión de las áreas y filiales.

•  Intervención y Contabilidad: gestión de 
la contabilidad y el control contable, 
emisión de los estados financieros pú-
blicos y cuentas anuales, interlocución 
con los auditores y organismos super-
visores.

•  desarrollo Corporativo: análisis y ejecu-
ción, en su caso, de operaciones corpo-
rativas de adquisición o desinversión.
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• Direcciones Generales adjuntas 

Auditoría, Control Interno y Cumpli-
miento Normativo

sus ámbitos de actuación son: 

•  auditoría Interna: a través de la ejecu-
ción del plan anual de auditoría, evalúa 
el funcionamiento y eficacia de los siste-
mas de control interno para la gestión 
de los riesgos del grupo.

•  Control Interno: examina los procedi-
mientos de control de los riesgos de las 
actividades del grupo, para ofrecer una 
visión integral y sintética del entorno de 
control.

•  Cumplimiento normativo: promueve ac-
ciones para mitigar el riesgo de cumpli-
miento del grupo, tanto de los riesgos 
normativos como de los de prevención 
de blanqueo de capitales.

Recursos Humanos

sus ámbitos de responsabilidad son: 

•  Centro de desarrollo directivo.
•  Comunicación y Cultura.
•  desarrollo y formación.
•  gestión y Compensación.
•  relaciones Laborales.
•  asesoría Laboral.
•  estudios y prospectiva de 

recursos Humanos.

Comunicación, Relaciones 
Institucionales, Marca y RSC

sus ámbitos de responsabilidad son: 

•  Comunicación y relaciones externas.
•  patrocinios, marca e Imagen Corpora-

tiva.
•  relaciones Institucionales y asuntos pú-

blicos.
•  reputación y responsabilidad social 

Corporativa.
•  relación con organizaciones de consu-

midores. 

Banca Internacional

sus ámbitos de actuación son: 

•  alianzas estratégicas Bancarias.
•   Instituciones financieras internacionales 

y Oficinas de representación.
•  sucursales y negocio Internacional.

• Direcciones Ejecutivas

Mercado de Capitales y Tesorería

tiene las siguientes competencias: 

•  Gestión de la liquidez y financiación ma-
yorista.

•  estructuración y Creación de mercado 
de productos de tesorería y mercado de 
Capitales para clientes.

•  Originación de renta fija y Distribución 
de productos de tesorería a clientes ma-
yoristas.

•  Análisis de mercados de renta fija y va-
riable.

Asesoría Jurídica 

tiene como principales ámbitos de actua-
ción: 

•  minimización de los riesgos legales in-
herentes al funcionamiento de la enti-
dad.

•  asesoramiento jurídico proactivo a la 
red comercial y a las distintas áreas de 
la entidad.

•  Coordinación de la representación y de-
fensa de la entidad en todo tipo de pro-
cedimientos judiciales, incluyendo los 
ejecutivos y, en general, los de natura-
leza recuperatoria. asimismo, coordina 
la actividad procesal de reacción frente 
a la imputación de delitos a la persona 
jurídica.

•  formalización contractual de todo tipo 
de relaciones que entabla el grupo con 
proveedores o socios.

•  Coordinación de la actuación jurídica de 
todas las filiales y participadas.

•  Instrumentación jurídica de las diferen-
tes operaciones de inversión y desinver-
sión que se van produciendo en distin-
tas sociedades participadas. 

•  Asesoría fiscal: gestión de las declara-
ciones tributarias y asesoramiento fiscal 
en relación a los productos comerciali-
zados y operaciones realizadas.

• secretaría General y del consejo

tiene como principales cometidos: 

•  proveer para el buen funcionamiento 
del Consejo y de sus Comisiones.

•  prestar a los Consejeros el asesoramien-
to y la información necesarias.

•  Conservar la documentación social.
•  Reflejar debida y fielmente en los libros 

de actas el desarrollo de las sesiones.
•  además de auxiliar al presidente en sus 

labores de dirección del órgano de ad-
ministración de CaixaBank, el secretario 
cuida de la legalidad formal y material 
de las actuaciones del Consejo y da fe 
de los acuerdos del órgano.

•  relación con los organismos regulado-
res en materia de gobierno corporativo.

•  operaciones corporativas.
•  asesoramiento en temas de especial re-

levancia.
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todos los empleados y empleadas, direc-
tivos y miembros de los órganos de admi-
nistración deben actuar de acuerdo con el 
Código ético y de principios de actuación 
de CaixaBank. asimismo, la entidad cuen-
ta con normas de conducta sobre materias 
concretas. entre otras, dispone del regla-
mento Interno de Conducta en el ámbito 
del Mercado de Valores (RIC) y del Código 
de Conducta telemático. 

En CaixaBank consideramos fun-
damental garantizar que nuestra 
conducta es acorde con nuestros 
valores. Todas las personas que 
forman parte de CaixaBank de-
ben basar su modo de actuar en 
la buena fe, la integridad y el 
sentido común, una obligación 
que se recoge en su Código Ético 
y de Principios de Actuación. De-
ben cumplir también con el resto 
de normas de conducta desarro-
lladas por la entidad así como 
con los estándares éticos interna-
cionales adoptados, tales como 
el Pacto Mundial de las Naciones 
Unidas. 

1-10

[2.2 Códigos de conducta]

en 2013, la entidad ha aprobado una po-
lítica de actuación en materia de antico-
rrupción, también de aplicación para todas 
las personas que forman parte de la en-
tidad. La política anticorrupción define el 
posicionamiento de CaixaBank en sus re-
laciones con las administraciones públicas, 
los partidos políticos, las autoridades y los 
funcionarios, así como las pautas a seguir 
en cuanto a la aceptación y concesión de 
regalos, patrocinios y donaciones a organi-
zaciones no gubernamentales, entre otras 
materias. 

estos códigos y principios son accesibles 
a través de la intranet y de la página web 
corporativa.
 

  Acceso al Código Ético 

  Acceso al RIC

  Acceso a la Política de actuación en materia anticorrupción 

• se fundamenta en los valores de: 

Liderazgo, confianza y compromiso social

• promueve los siguientes principios de actuación: 

-  el cumplimiento de las leyes y la normativa vigente

-   el respeto a las personas, las culturas, las instituciones y el 
medioambiente

-   la integridad

-   la transparencia

-  la excelencia y la profesionalidad 

-   la confidencialidad 

-   la responsabilidad social

El Código Ético y de Principios de Actuación de CaixaBank

http://portal.lacaixa.es/deployedfiles/particulars/Estaticos/PDFs/ResponsabilidadCorporativa/Codigo_etico_CaixaBank_es.pdf
http://www.caixabank.com/deployedfiles/caixabank/Estaticos/PDFs/Informacion_accionistas_inversores/Gobierno_corporativo/RIC_CaixaBank_v_es.pdf
http://www.caixabank.com/deployedfiles/caixabank/Estaticos/PDFs/Info_corporativa/CABK_Politica_CAST.pdf
http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013
http://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013
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también en 2013, la entidad ha revisado 
el procedimiento de contribución al índice 
euribor, del que CaixaBank es banco 
contribuidor. esta revisión forma parte de 
la reforma iniciada por el administrador 
del índice, euribor–eBf, a instancia de los 
reguladores europeos. en este proceso, 
CaixaBank ha revisado el marco de gestión 
y control interno y se ha dotado de normas 
internas de conducta que regulan, entre 
otros asuntos, la identificación y gestión 
de los potenciales conflictos de interés. 
a cierre de ejercicio, las normas están en 
proceso de adaptación al nuevo Código 
de Conducta del euribor publicado por 
euribor–eBf en octubre de 2013.

además, la entidad se ha comprometido 
públicamente a respetar y difundir otros 
estándares éticos internacionales como 
los principios del pacto mundial de las 
naciones Unidas.

Canal de consultas y denuncias de los 
códigos de conducta

para facilitar el cumplimiento de los códigos 
de conducta, existe un canal confidencial 
interno a través del cual los empleados 
pueden: 

•  gestionar posibles dudas sobre su 
interpretación o aplicación práctica. 

•  denunciar posibles vulneraciones de los 
preceptos de los códigos.

•  realizar denuncias referidas a la 
información de naturaleza financiera y 
contable.

el Área de Cumplimiento normativo atiende 
las consultas planteadas y, en el caso de 
las denuncias, dirige su investigación, para 
lo que puede requerir la participación de 
otras áreas de la entidad. en todos los 
casos se garantiza la confidencialidad del 
comunicante, cuya identidad se facilita solo 
si es imprescindible para la investigación y 
tras el consentimiento previo del interesado. 
posteriormente, un órgano colegiado 
resuelve las comunicaciones basándose en 
el  resultado de la investigación realizada.

durante el ejercicio 2013 se han 
presentado ocho consultas sobre el Código 

en 2013, se ha puesto en marcha 
un portal on-line para los provee-
dores del Grupo ”la  Caixa” en el 
que pueden registrar su oferta de 
productos y servicios. para ello, es 
obligatorio que lean previamente y 
declaren cumplir el documento que 
contiene los Criterios éticos, sociales 
y ambientales para proveedores del 
grupo. 

  Acceso al portal y a los criterios éticos, sociales y 
ambientales

Ética en la cadena de suministro
ético y una sobre el Código de Conducta 
telemático. además, se han recibido tres 
denuncias referidas al Código ético: una 
no fue admitida a trámite por no cumplir 
los requisitos de admisión, si bien se derivó 
al área de gestión correspondiente, otra se 
derivó al protocolo existente para posibles 
casos de acoso sexual y laboral, y la tercera 
fue sobreseída por inexistencia de indicios 
sobre los hechos denunciados.

Cuando son los clientes quienes suscitan 
las consultas o denuncias, estas se 
tramitan a través de los canales habituales 
de atención al cliente establecidos por 
CaixaBank.

  Más información en el apartado de Cumplimiento 
Normativo 
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[3.1 Contexto económico, financiero y social]

Contexto mundial y europeo

el conjunto de las economías avanza-
das evidenció una mejoría económica 
a lo largo de 2013, que se explica, en 
gran parte, por las políticas monetarias 
expansivas adoptadas por los principales 
bancos centrales. el ritmo de crecimien-
to de las economías emergentes tendió 
a moderarse, aunque China y méxico, 
dos países en los que CaixaBank tiene 
una exposición significativa a través de 
sus participaciones en el Bea e Inbursa, 
tuvieron un comportamiento relativa-
mente favorable. 

Fuente: ”la Caixa” Research, a partir de datos de Bloomberg.

Fuente: ”la Caixa” Research, a partir de datos de 
la Comisión europea.

*previsión a 28 de febrero de 2014.

Tal y como se preveía al principio del ejercicio, en 2013 se registró una mejora progresiva del entorno econó-
mico y una disminución de las tensiones asociadas a la crisis de deuda soberana. Así, la eurozona dejó atrás 
su recesión económica en el segundo trimestre del año, mientras que la economía española hizo lo propio un 
trimestre después.

Evolución de las principales bolsas internacionales Crecimiento del PIB
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además del apoyo del BCe, la recupe-
ración del conjunto de la eurozona se 
benefició, por una parte, de la flexibili-
zación de los objetivos de ajuste fiscal 
y, por otra, del progreso hacia la unión 
bancaria, proceso clave para reforzar los 
cimientos de la unión económica y mo-
netaria europea. 

Los pasos acordados hacia la unión 
bancaria, que se irá consolidando con 
el tiempo, deben ayudar a romper el 
bucle negativo entre riesgo soberano y 
riesgo bancario. en septiembre de 2013, 
el parlamento europeo aprobó el meca-
nismo único de supervisión, que otorga 
al BCe la capacidad de supervisar todos 
los bancos de la eurozona a partir de 
noviembre de 2014. en diciembre, las 
autoridades europeas acordaron tam-
bién la creación de un mecanismo y un 
fondo de resolución únicos que implican 
la mutualización progresiva de los cos-
tes derivados de la resolución de bancos 
con problemas.  

La unión bancaria refuerza los pilares de la eurozona

Integración política

Unión 
bancaria

Unión 
fiscal

Unión 
económica

Fuente: ”la Caixa” Research

3 ejercicios previos

evaluación de riesgos

Revisión calidad activos (AQR)

test de estrés

Claves 2014

l mejora del margen de intereses
l  gradual reducción de dudosos y 

estabilización de activos dañados
l Esfuerzo de saneamiento (inercia)
l �priorizando capital y liquidez

Contexto

pLan estratégICo

2014: supervisión europea única
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España

La economía española se ha beneficia-
do de la mejora del entorno financiero, 
que ha propiciado la caída de la prima 
de riesgo y la entrada de capital extran-
jero. La confianza ha aumentado tam-
bién debido a la importante reducción 
de los desequilibrios macroeconómicos, 
como el déficit externo, que afectaban a 
España. A su vez, el Gobierno ha mos-
trado un claro compromiso con el cum-
plimiento de la vía de consolidación fis-
cal y la implementación de la agenda de 
reformas estructurales.  

se estima que, en 2013, el pIB retrocedió 
un 1,2%, aunque la economía española 
reencauzó una senda de crecimiento po-
sitivo en el tramo final del ejercicio, gra-
cias principalmente a las exportaciones y 
a que la demanda interna dejó de restar 
al crecimiento. También a finales de año, 
el mercado laboral comenzó a mostrar 
síntomas de estabilización, aunque a un 
nivel de la  tasa de desempleo, por enci-
ma del 26%, inaceptablemente alto. 

Las perspectivas para 2014 apuntan a 
que el crecimiento del pIB podría crecer 
en torno al 1%, lo que permitiría crear 
empleo neto y reducir gradualmente la 
tasa de desempleo.
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2

0

-2

-4

-6

-8

-10

30

25

20

15

10

5

0

(% del PIB) (%)

2007 2013 2007 2013

0,7% 26,4%

8,3%

Contexto

pLan estratégICo

Fuente: ”la Caixa” Research, a partir de datos del INE.

*previsión a 28 de febrero de 2014.

Crecimiento del PIB real en España
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Sector financiero

a pesar de la mejora del contexto ma-
croeconómico y financiero, el entorno 
en el que el sistema bancario ha desarro-
llado su actividad continuó siendo com-
plicado. el proceso de desapalancamien-
to en el que está sumida la economía 
española, la caída de la actividad econó-
mica y el descenso del euribor presiona-
ron el margen de intereses fuertemente 
a la baja. 

a su vez, el deterioro de la cartera cre-
diticia, junto a los nuevos criterios de 
clasificación para los préstamos rees-
tructurados, elevaron las dotaciones a 
provisiones. a ello se sumaron las presio-
nes para mejorar la solvencia y la liqui-
dez, y anticipar los requisitos de Basilea 
III. en este entorno, el sistema bancario 
español continuó su proceso de consoli-
dación y reestructuración con el objetivo 
de alcanzar un nivel de rentabilidad sos-
tenible a medio plazo. 

Fuente: ”la Caixa” Research, a partir de datos del Banco de España y Bloomberg.

Solvencia Valoración en BolsaAjustes de capacidad
(core capital

en % de activos ponderados por riesgo)
(Price to book value

de 5 mayores entidades)
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el proceso de reestructuración de las en-
tidades que recibieron ayudas públicas 
avanzó, siguiendo los planes de reestruc-
turación aprobados por la Comisión eu-
ropea. La mejora de la percepción de los 
mercados financieros permitió a las en-
tidades españolas durante 2013 recurrir 
crecientemente a los mercados de finan-
ciación mayoristas y reducir su apelación 
al BCe en más de 100.000 millones.

en el marco del programa de asistencia 
financiera del Mecanismo Europeo de 
Estabilidad, España efectuó una revisión 
profunda del marco de gobernanza, re-
gulación y supervisión del sector bancario 

español. Entre las medidas aprobadas se 
incluyó la Ley de fundaciones Bancarias, 
que clarifica el papel de las cajas de aho-
rro como accionistas de bancos a la vez 
que refuerza su gobernanza. 

Las autoridades europeas y el fondo 
monetario Internacional efectuaron una 
valoración globalmente positiva del pro-
grama de asistencia. en 2014, aquellas 
entidades que pasen a ser supervisadas 
directamente por el BCe deberán su-
perar un proceso de revisión de calidad 
de los balances, un examen general de 
riesgos y un test de resistencia ante un 
escenario adverso. 

en este sentido, CaixaBank ha realizado 
grandes esfuerzos para reforzar la for-
taleza financiera del Grupo en términos 
de solvencia, liquidez y rentabilidad para 
mantener una posición sólida y en línea 
con los objetivos estratégicos. 

Contexto

pLan estratégICo

Fuente: ”la Caixa” Research, a partir de datos del Banco de España.

Evolución de sucursales bancarias en España
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Fuente: ”la Caixa” Research, a partir de datos del Banco de España.
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Contexto social y tecnológico

el contexto social se ha visto, sin duda, 
marcado por la pérdida de confianza de 
los clientes y de la sociedad en general 
en el sector financiero. Los años de crisis 
han pasado factura a las entidades finan-
cieras de muchos países: su reputación se 
ha deteriorado y los clientes han reducido 
significativamente su confianza a la hora 
de solicitar asesoramiento financiero. En 
2012, el 76% de la población afirmaba 
que había reducido su confianza en la 
banca mientras que el 15% se planteaba 
cambiar de entidad financiera a lo largo 
del año. El impacto reputacional de la cri-
sis se refleja también en los medios de co-
municación: el 16% de las noticias relacio-
nadas con la banca son de tono negativo. 

Contexto

pLan estratégICo

sin embargo, no cabe duda de que la 
reputación es la base para la sostenibili-
dad a largo plazo del sector financiero. 
por ello, en la revisión del plan estraté-
gico 2011-2014, CaixaBank subraya sus 
valores y principios de actuación funda-
mentados en un comportamiento ético, 
como vía para fortalecer la confianza de 
los clientes y la reputación de la entidad.

por otro lado, los cambios tecnológicos 
han continuado modificando el modo 
en que los bancos y clientes interactúan, 
con una creciente complementariedad e 
interacción entre canales. ante este es-
cenario, CaixaBank asume la innovación 
como un reto estratégico y un rasgo di-

Noticias en tono negativo sobre 
el sector aparecidas en medios 
de comunicación

20

15

10

2012 2013

19,0%

16,3%

ferencial de su cultura, y continúa apos-
tando firmemente por la innovación y la 
movilidad. así lo ha reconocido la con-
sultora forrester, que nos sitúa como la 
primera entidad en europa y la segun-
da a escala mundial, más dinámica en 
estos ámbitos. también CaixaBank re-
cibió el premio al  banco más innova-
dor del mundo en los Global Innovation 
Awards.

fuente: Comunicación, relaciones Institucionales, marca 
y rsC de CaixaBank.
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[3.2 Plan Estratégico 2011-2014: marcar la diferencia]

La sostenibilidad y el éxito del grupo a 
largo plazo pasa por el compromiso con 
la excelencia en la gestión diaria con los 
clientes, los empleados, los accionistas y 
el resto de grupos de interés. Con este 
objetivo y con nuestro modelo de gestión 
diferencial, caracterizado por la anticipa-
ción y la prudencia, en CaixaBank hemos 
definido nueve retos estratégicos entre 
los que destacan el énfasis en la calidad, 
la reputación y la solidez financiera. 

el plan estratégico se ha desarrollado en 
un entorno macroeconómico y financie-
ro extraordinariamente complejo y con 
un sistema financiero que ha sufrido un 
elevado coste en términos de reputa-
ción. A finales de 2012, tal como estaba 
previsto desde su aprobación inicial, se 
revisa el plan para priorizar la calidad, 
el compromiso social y los principios de 

1, 2, 3, 6, 8, 9 y 10

buen gobierno, como ejes fundamenta-
les para reforzar la confianza de los clien-
tes y la reputación de la entidad. 

para conseguir estos retos se ponen en 
marcha nueve proyectos transversales 
gestionados por equipos de trabajo de 
diversas áreas. 

en paralelo, CaixaBank aspira a fortale-
cer su solidez financiera y consolidar su 
liderazgo en banca minorista en España, 
reforzado por las integraciones de Banca 
Cívica en 2012 y Banco de valencia en 
2013. 

Una vez transcurridos tres años desde el 
inicio del plan estratégico, se han alcan-
zado –o están en vías de hacerlo– buena 
parte de los objetivos establecidos.
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Líneas estratégicas y proyectos transversales vinculados

Líneas estratégicas

Servir al cliente 
con el máximo 
nivel de calidad

Desarrollar la 
acción empresarial 
de acuerdo con los 
mejores principios 
éticos y de buen 
gobierno

Mantener el 
liderazgo de la 
banca minorista 
en España

Diversificar el 
negocio hacia las 
empresas

Primar la fortaleza 
financiera

Mejorar la 
rentabilidad 
ajustada al riesgo

Desarrollar el 
liderazgo 
directivo

Ser líderes en 
innovación

Avanzar en la 
internacionalización

1
2

3
4
5

6
7
8
9

proyectos transversales

Líneas estratégicas

1 Calidad l l l

2 reputación l l l

3 Liderazgo comercial l l l l

4 negocio empresas l l l

5 Fortaleza financiera l l l l

6 rentabilidad l l l l

7 Liderazgo directivo l l

8 Innovación l l

9 Internacionalización l l l
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La excelencia en el servicio es nuestra máxima prioridad, por ser el pilar sobre el que se asienta nuestra ca-
pacidad de liderazgo y crecimiento. En CaixaBank entendemos la relación con los clientes como una relación 
a largo plazo que debe crear valor compartido, por ello trabajamos para ofrecer el mayor nivel de calidad 
posible.  

OBJETIVOS

LínEaS dE 
acTuacIón

PrOyEcTOS 
TranSVErSaLES 
VIncuLadOS

GradO dE 
PrOGrESIón

•  Mantener al cliente en el centro del negocio. 
• Ser la entidad con la mejor calidad de servicio. 
• Marcar, así, la diferencia respecto al resto de competidores en el mercado. 
 

•  Plan de gestión de oficinas. 
• Refuerzo cultural.
• Advocacy network. 

Refuerzo cultural
CaixaBank cuenta desde hace dos años 
con un programa de refuerzo cultural, 
con vigencia para los próximos ejercicios, 
cuyo objetivo es mantener y potenciar 
una cultura corporativa diferencial acorde  
con los valores y los principios corporati-
vos. Con este fin, la entidad impulsa el li-
derazgo directivo, el desarrollo del talento 
interno, la innovación y la excelencia en 
la gestión.

el programa se basa en tres grandes ejes: 
el trabajo en equipo, las personas y la in-
novación constante. 

•  Impulsar acciones para reducir el número de reclamaciones de clientes. 
•  Redefinir el proceso de resolución de reclamaciones para mejorar la comunicación, el tiempo de respuesta y 

la satisfacción del cliente con la resolución. 
• evaluar e implantar las sugerencias de clientes.
•  revisar los indicadores de calidad de las áreas de servicios Centrales con mayor impacto en la satisfacción del 

cliente. 
•  avanzar en la implementación del modelo de excelencia del european foundation for Quality management, 

renovando el sello efQm con un objetivo de 600 puntos. 
•  Mejorar la posición en los ranking externos de calidad (Equos – FRS Inmark). 

1. Servir al cliente con el máximo nivel de calidad

Líneas estratégicas vinculadas: 
Calidad, reputación, rentabilidad, 

Liderazgo directivo, Innovación, 

Internacionalización

dic. 12 dic. 13

83/100 83/100

dic. 12 dic. 13

31,9%
30,5%

Promedio de satisfacción de clientes % de oficinas con valoración inferior a 82/100
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La situación de crisis económica y social de los últimos años ha provocado un notable deterioro de la confian-
za de los clientes y de los inversores en el sistema financiero español. Ante este escenario es imprescindible y 
prioritario recuperar la reputación y la confianza. Por este motivo, en CaixaBank nos reafirmamos en nuestro 
compromiso de desarrollar la acción empresarial bajo los mejores principios éticos y de buen gobierno.  

OBJETIVOS

LínEaS dE 
acTuacIón

GradO dE 
PrOGrESIón

•  Mantener un gobierno corporativo ejemplar.
• Ser un referente en transparencia y comunicación externa.
• Demostrar el compromiso social en cualquier actuación empresarial y/o social de la entidad. 

 

Advocacy Network 
el proyecto tiene como objetivo poner de 
manifiesto el compromiso social de la en-
tidad y su forma distinta de actuar en el 
mercado, mediante la implicación de em-
pleados, clientes, beneficiarios de la Obra 
Social ”la Caixa” y accionistas.

entre las distintas líneas de actuación 
destaca la reciente creación de un área 
organizativa que permitirá mantener un 
marco de relación más directo con las 
principales organizaciones de consumido-
res y la puesta a disposición de la plantilla 
y de las oficinas de nuevos materiales de 
difusión de la Obra Social ”la Caixa”.

•  Establecer mecanismos para anticipar riesgos, tanto internos (sistemas de control y seguimiento, principios de 
actuación, etc.) como del entorno (participación en foros de decisión, etc.)

•  Reforzar el posicionamiento diferencial de CaixaBank en el mercado, a través de planes de comunicación que 
transmitan sus valores y destaquen su compromiso social.

•  Aumentar y poner de manifiesto los vínculos de CaixaBank con la Obra Social ”la Caixa”, fomentando la 
participación activa de empleados, clientes y accionistas.

•  Mantenerse dentro del Dow Jones Sustainable Index (DJSI) y en una posición de liderazgo en los principales 
estudios de prestigio.

2. Desarrollar la acción empresarial bajo los mejores principios éticos y de buen gobierno

Líneas estratégicas vinculadas: 
Calidad, Liderazgo comercial, reputación

dic. 12 dic. 13

52% 35%

dic. 12 dic. 13

TOP 1 TOP 1

DJSI - Gobierno corporativo  (Percentil)
Noticias prensa 
(% tono positivo, en relación  con competidores)

PrOyEcTOS 
TranSVErSaLES 
VIncuLadOS

• Refuerzo cultural.
• Mapa de riesgos.
• Advocacy network. 
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CaixaBank en 2013

Cartas

nUestra iDentiDaD

GoBierno Corporativo

Líneas estratéGiCas

CONTEXTO

PLAN ESTRATÉGICO

Cómo entendemos la banCa

Gestión aCtiva de los riesGos 

resultados e informaCión finanCiera

Compromisos 2013 y retos 2014

anexos

Contexto

pLan estratégICo

 

En el actual entorno financiero, en CaixaBank mantenemos nuestro compromiso de liderar el negocio mino-
rista ofreciendo el mejor servicio posible a nuestros clientes, buscando una relación de fidelización y aumen-
tando el equilibrio del negocio en todos los territorios.

OBJETIVOS

LínEaS dE 
acTuacIón

GradO dE 
PrOGrESIón

• Reforzar el liderazgo en la banca minorista en España.
• Completar la presencia territorial con mejoras de cuota de mercado mediante un crecimiento orgánico. 

 

Gestión de oficinas
CaixaBank cuenta desde 2012 con el pro-
grama de Gestión de Oficinas, que bus-
ca reforzar tanto las necesidades de los 
clientes como la estrategia corporativa.  
en el marco del programa se mide el valor 
aportado por cada oficina de la red y se 
redefine una nueva tipología de red para 
las oficinas de banca minorista. 

el proyecto tiene distintos ámbitos de 
actuación con el fin de impulsar la exce-
lencia en la gestión e identificar sinergias 
derivadas de las integraciones de oficinas.  
Ha sido uno de los elementos fundamen-
tales para la elaboración del plan de Inte-
gración de Oficinas procedentes de Banca 
Cívica.

•  Lanzar planes de captación y fidelización para aumentar los recursos de clientes, con un pricing adaptado al 
valor del cliente.

•  Mantener una amplia red de oficinas y extender las mejores prácticas para aumentar el equilibrio del negocio 
en todos los territorios.

• Evaluar la implantación de una red de agentes para extender el servicio en determinadas zonas.
• Desarrollar e implantar una propuesta de valor para el sector agrario.

3. Mantener el liderazgo de la banca minorista en España

Líneas estratégicas vinculadas: 
Calidad, Liderazgo comercial

dic. 12

14,5%

dic. 13

15,0%

dic. 12 dic. 13

12,9
13,6

Cuota de mercado – crédito OSR 
(Otros Sectores Residentes)

Número total de clientes (Millones)

PrOyEcTOS 
TranSVErSaLES 
VIncuLadOS

• Análisis del Valor Añadido (Valora).
• Gestión de oficinas.
• Medición de la rentabilidad.
• Advocacy network. 
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CaixaBank en 2013
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Líneas estratéGiCas
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Gestión aCtiva de los riesGos 
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Compromisos 2013 y retos 2014

anexos

Contexto

pLan estratégICo

 

Ante la nueva dinámica productiva y económica, CaixaBank trabaja para potenciar el negocio y la vinculación 
con las empresas. Se trata de una apuesta para seguir diversificando los ingresos de la entidad y para conti-
nuar reforzando el tejido productivo como exige nuestro compromiso con el desarrollo socioeconómico del 
territorio. 

OBJETIVOS

LínEaS dE 
acTuacIón

•  Fomentar el negocio especializado de empresas.
• Fundamentar el negocio de empresas en la vinculación y la relación a largo plazo.
• Desarrollar alternativas de financiación en el mercado de capitales para el negocio de banca de empresas. 

Medición de la rentabilidad
Define, implanta y fomenta el uso de he-
rramientas homogéneas para el cálculo 
de la rentabilidad ajustada al riesgo, tanto 
a nivel de cliente como de segmento de 
negocio. el proyecto contribuye a estable-
cer los criterios que permitan una correcta 
interpretación de la rentabilidad ajustada 
al riesgo, ya sea desde una perspectiva 
económica como desde una perspectiva 
contable y de capital regulatorio. 

•  Seguir fomentando el modelo de especialización.
• Desarrollar planes de captación específicos para empresas.
•  Seguir avanzando en la visión integrada del cliente y en el cálculo y la gestión de su rentabilidad ajustada al 

riesgo (RaR). 

4. Diversificar el negocio con apoyo a las empresas

Líneas estratégicas vinculadas: 
Liderazgo comercial, negocio empresas, fortaleza 

financiera, Rentabilidad

GradO dE 
PrOGrESIón

dic. 12 dic. 13

27,7%
28,3%

Crédito a empresas (sector no 
promotor) / total crédito

dic. 12 dic. 13

26,4%
31,1%

Penetración clientes empresa

PrOyEcTOS 
TranSVErSaLES 
VIncuLadOS

• Gestión de la morosidad.
• Expansión internacional.
• Medición de la rentabilidad.
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CaixaBank en 2013

Cartas

nUestra iDentiDaD

GoBierno Corporativo

Líneas estratéGiCas

CONTEXTO

PLAN ESTRATÉGICO

Cómo entendemos la banCa

Gestión aCtiva de los riesGos 

resultados e informaCión finanCiera

Compromisos 2013 y retos 2014

anexos

Contexto

pLan estratégICo

 

En un contexto claramente marcado por la crisis económica, con numerosas presiones regulatorias (nuevas 
normas de capital, mayores exigencias de provisiones, tests de estrés, etc.), y con una morosidad creciente, 
la gestión de la liquidez y la solvencia se convierten en factores clave. CaixaBank siempre ha destacado como 
una de las entidades más sólidas del sistema financiero español y para mantener esta posición es necesario 
continuar con esta gestión tan prudente como exigente.

OBJETIVOS

LínEaS dE 
acTuacIón

•  Refuerzo continuo de la solvencia y la liquidez. 
• Gestión activa de la morosidad y de los activos inmobiliarios adjudicados.
•  Constante mejora de los sistemas de riesgo (decisión y seguimiento) para obtener una cartera crediticia de 

calidad excelente.
• Mejora de la ratio de créditos sobre depósitos, poniendo especial énfasis en la captación de recursos.

Gestión de la morosidad
este proyecto revisa el modelo de gestión 
de la morosidad y del recobro para mejo-
rar la productividad. La entidad persigue 
con este objetivo homogeneizar las mejo-
ras prácticas en todo el territorio, simplifi-
car la estructura organizativa, optimizar el 
dimensionamiento de los equipos y lograr 
mayor capacidad de adaptación en un en-
torno muy volátil.

el proyecto se estructura en cuatro gran-
des fases: definición del modelo organi-
zativo, definición de funciones, implan-
tación de políticas y medición de los 
resultados.

•  Anticipar la entrada en vigor de los cambios de regulación y participar en los debates nacionales e internacionales.  
•  Reforzar la solvencia y disponer de planes de contingencia.
•  Diversificar plazos, intermediarios, mercados e inversores de renta fija.

5. Primar la fortaleza financiera

Líneas estratégicas vinculadas: 
Negocio empresas, Fortaleza financiera

GradO dE 
PrOGrESIón

dic. 12 dic. 13

11,0%

12,9%

core capital (%)

dic. 12 dic. 13

15,2%
17,9%

Ratio de liquidez potencial (% de activos)

PrOyEcTOS 
TranSVErSaLES 
VIncuLadOS

• Análisis del Valor Añadido (Valora).
• Gestión de la morosidad.
• Medición de la rentabilidad.
• Ideas de negocio.
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CaixaBank en 2013

Cartas

nUestra iDentiDaD
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Líneas estratéGiCas

CONTEXTO

PLAN ESTRATÉGICO

Cómo entendemos la banCa

Gestión aCtiva de los riesGos 

resultados e informaCión finanCiera

Compromisos 2013 y retos 2014

anexos

Contexto

pLan estratégICo

 

Como consecuencia de la situación de crisis económica, las entidades financieras han sufrido en los últimos 
años fuertes tensiones en sus cuentas de resultados. En este contexto, y para hacer frente a estas dificultades 
impuestas por el mercado, CaixaBank trata de optimizar todas sus líneas de negocio para maximizar su renta-
bilidad, sin que ello suponga un detrimento en la calidad de servicio que caracteriza a la entidad.

OBJETIVOS

LínEaS dE 
acTuacIón

•  Aplicar la rentabilidad ajustada al riesgo como principio de gestión del riesgo en todas las unidades de 
negocio.

• Adecuar los márgenes de los productos y servicios al perfil de cada cliente.
• Garantizar que todas las actividades añaden valor del modo más eficiente.

Análisis del valor añadido (Valora)
persigue incrementar la productividad del 
Grupo a través de la identificación y eli-
minación de las tareas y/o procesos que 
no aportan valor. pretende, además, opti-
mizar aquellos procesos con oportunida-
des de mejora a través de la reducción de 
costes (en términos de tiempo o dinero) o 
del incremento del valor obtenido. por úl-
timo, potencia el uso de nuevas tecnolo-
gías y canales electrónicos para mejorar la 
eficiencia y optimizar el nivel de servicio.

•  Desarrollar las herramientas necesarias para la medición de la rentabilidad ajustada al riesgo de forma 
coordinada por todas las áreas.

• Establecer para cada cliente la prima de riesgo correspondiente a su nivel de riesgo.
• Mejorar la capacidad negociadora de los gestores de pymes.
• Desarrollar nuevos negocios que permitan conseguir ingresos y generar valor para el Grupo.

6. Mejorar la rentabilidad ajustada al riesgo

Líneas estratégicas vinculadas: 

Liderazgo comercial, Fortaleza financiera, 

rentabilidad 

GradO dE 
PrOGrESIón

dic. 12 dic. 13

1,0%

2,1%

ROE (acumulada a 12 meses)

dic. 12 dic. 13

8,8

9,5

Recursos/empleado (millones de euros)

PrOyEcTOS 
TranSVErSaLES 
VIncuLadOS

• Análisis de valor añadido (Valora).
• Refuerzo cultural.
• Medición de la rentabilidad.
• Ideas de negocio.
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CaixaBank en 2013
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La voluntad de mejora y adaptación de CaixaBank se concreta en el fomento de una actitud activa en la comu-
nicación, la cooperación y colaboración interna como vías para seguir creciendo ante un entorno financiero 
cambiante.

OBJETIVOS

LínEaS dE 
acTuacIón

• Mantener la cultura organizativa en un entorno cambiante.
• Fomentar la comunicación interna y el trabajo en equipo.
• Reforzar el reconocimiento del desempeño. 

Mapa de riesgos
obtiene una visión global y homogénea 
de todos los riesgos internos y externos 
de la entidad, y ofrece una sistematiza-
ción del seguimiento de los riesgos y de 
los controles mediante una herramienta 
corporativa. 

ante la actual complejidad del entorno, 
los grandes ejes del proyecto se basan en 
la colaboración entre las distintas áreas de 
control de la entidad, con el objetivo de 
ofrecer una visión más sensible y precisa 
de los riesgos del grupo desde una pers-
pectiva corporativa, cubriendo así todos 
los ámbitos de actuación. 

•  Ser transparentes y activos en la comunicación interna sobre aspectos de gestión del talento, así como de la 
situación del entorno y de la estrategia corporativa.

• Crear entornos de trabajo comunes entre equipos de distintas áreas de la entidad.
• Ampliar el programa de evaluación del rendimiento.

7. Desarrollo del liderazgo directivo

Líneas estratégicas vinculadas: 
reputación y Liderazgo directivo 

PrOyEcTOS 
TranSVErSaLES 
VIncuLadOS

• Refuerzo cultural.
• Mapa de riesgos.
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CaixaBank en 2013
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El cambio producido en los últimos años en el sector financiero requiere potenciar la capacidad de innovación 
para crear nuevas formas de negocio que se adapten a las necesidades de los clientes y de los nuevos compe-
tidores. La entidad es sensible a los cambios que se producen en la sociedad y por eso trata continuamente 
de plantear su actividad de forma diferente.

OBJETIVOS

LínEaS dE 
acTuacIón

GradO dE 
PrOGrESIón

• Promover la creatividad e innovación orientada al servicio al cliente y a la eficiencia.
• Ser líderes en la adopción de nuevas tecnologías y en su uso en el servicio al cliente.
• Desarrollar nuevas oportunidades de negocio que diversifiquen la base de ingresos.

Ideas de negocio
su objetivo es el desarrollo de nuevos 
modelos de negocio y nuevas fuentes 
de ingresos para CaixaBank, valorizando 
la cartera de participadas y las relaciones 
con los socios internacionales. entre las 
iniciativas que ya se han materializado 
destacan la creación de Comercia glo-
bal Payments (joint venture) para ofrecer 
medios de pago a nivel internacional, así 
como la de telefónica Consumer finance, 
cuyo objetivo es la financiación de termi-
nales y dispositivos móviles.

• Crear un sistema interno de generación de ideas a través de herramientas como el portal Innova.
• Disponer de una red externa de colaboradores para detectar tendencias, ideas, soluciones, etc.
•  Ser pioneros en la implantación de nuevas tecnologías para mejorar la interacción con el cliente y aumentar 

el nivel de servicio.

8. Ser líderes en innovación

Líneas estratégicas vinculadas: 
Fortaleza financiera, Rentabilidad, Innovación, 
Internacionalización 

Contexto

pLan estratégICo

dic. 12 dic. 13

4%

79%

Participación de empleados 
en Innova (%)

Ventas en canales electrónicos (%)

PrOyEcTOS 
TranSVErSaLES 
VIncuLadOS

• Refuerzo cultural.
• Ideas de negocio.

dic. 12 dic. 13

16%

21%
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CaixaBank en 2013
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La globalización está redefiniendo los mercados, los negocios y las necesidades de los clientes. Ante esta nue-
va configuración de la realidad económica, en CaixaBank apostamos por la internacionalización del negocio 
en economías con gran potencial de crecimiento, estrechando la colaboración con los socios internacionales 
y facilitando la expansión de nuestros clientes. 

OBJETIVOS

LínEaS dE 
acTuacIón

GradO dE 
PrOGrESIón

• Impulsar el negocio internacional a través de la captación de recursos y la diversificación de la cartera crediticia.
• Crear nuevos proyectos conjuntos con los socios internacionales.
• Desarrollar las capacidades internas necesarias para la internacionalización del negocio.

Expansión internacional
a través del Área de Banca Internacional, 
CaixaBank apuesta por impulsar la cola-
boración con sus socios internacionales 
para compartir las mejores prácticas, lan-
zar proyectos compartidos (joint ventu-
res) y desarrollar la colaboración comer-
cial para asegurar un servicio preferencial 
a las empresas clientes en el extranjero y 
diversificar la inversión crediticia en sin-
dicados. además, esta área centraliza la 
relación de la entidad con organismos 
supranacionales y coordina las distintas 
áreas a nivel interno. CaixaBank también 
ha continuado con la apertura de oficinas 
de representación en centros de referen-
cia económica y ha lanzado la 2ª edición 
del programa de formación internacional 
Move Up!

• Acompañar a las empresas clientes en el exterior.
•  Sentar las bases para captar financiación de bancos centrales extranjeros y organismos supranacionales/ 

multilaterales.
•  Potenciar la captura de nuevas oportunidades de negocio con bancos socios mediante joint ventures de al-

cance internacional.
•  Fomentar el perfil internacional de la plantilla mediante programas de formación como el Move Up! cuyo 

objetivo es ampliar el número de personas que pueden ocupar puestos de responsabilidad en áreas y oficinas 
con elevada exposición internacional. 

9. Avanzar en la internacionalización

Líneas estratégicas vinculadas: 
negocio empresas, Internacionalización

Contexto

pLan estratégICo

dic. 12 dic. 13

2.185

4.349

Volumen de recursos captados en 
el exterior (millones de euros)

PrOyEcTOS 
TranSVErSaLES 
VIncuLadOS

• Refuerzo cultural.
• Ideas de negocio.
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QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

[4.1 Qué hacemos: ejes de nuestro modelo de negocio]

CaixaBank apuesta por un modelo de banca universal basado en un 
servicio cercano y de calidad, con una propuesta de valor personalizada 
para sus más de 13,6 millones de clientes. Para ello, cuenta con un catá-
logo de soluciones específico, un equipo de profesionales especializado 
y una amplia red de oficinas diferenciada para cada colectivo.

CaixaBank apuesta por un modelo de
banca universal

además, ha desarrollado un sistema líder 
de distribución multicanal que le permite 
estar disponible para los clientes en cual-
quier lugar y a cualquier hora. así, dispone 
de la red de oficinas y cajeros más extensa 
del país y de un servicio de banca on-line, 
móvil y electrónica líderes. a este respec-
to, la apuesta por la tecnología y la inno-
vación le permite construir una relación 
más estrecha y personal con los clientes y 
facilita el asesoramiento. 

asimismo, el banco apuesta por una cre-
ciente presencia internacional, a través 
tanto de la presencia directa, mediante 
sucursales operativas y oficinas de repre-
sentación, como de alianzas estratégicas 
con bancos participados en mercados 
emergentes. y dispone de participaciones 
en compañías líderes en sus sectores que le 
permiten diversificar sus resultados. 
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resULtados e InformaCIón fInanCIera

CompromIsos 2013 y retos 2014

anexos

Banca de Pymes
ofrece servicio a las empresas con una facturación en-
tre uno y  nueve millones de euros, a través de las ofi-
cinas universales y de las especializadas, que cuentan 
con gestores de pymes. ambas están apoyadas por un 
grupo de expertos (financiación y servicios, tesorería, 
comercio exterior y financiación de empresas).  

361 oficinas especializadas
627 gestores de pymes 

Banca Corporativa
Los grupos empresariales con una facturación 
superior a los 200 millones de euros se gestio-
nan  desde varios centros específicos, situados 
en madrid y en Barcelona, que cuentan con 
gestores especializados en la relación global con 
el cliente y en la coordinación con otras áreas de 
negocio. 

137  
profesionales con dedicación 
exclusiva

3 centros exclusivos

Banca de Empresas
para las empresas con una facturación superior a 
los nueve millones de euros, CaixaBank dispone 
desde hace cinco años de una red de centros de 
empresa especializados.   

85 centros de empresa
1.023 gestores especializados

CaixaBank se ha consolidado en 2013 como la entidad líder del mer-
cado español, apostando por un modelo de banca universal cercano, 
innovador, de calidad y personalizado. para adaptarse a los diferentes 
perfiles y necesidades de sus más de 13,6 millones de clientes, el banco 
estructura su oferta en seis ámbitos de negocio, con una propuesta 
de valor personalizada para cada uno de ellos, gracias a un catálogo 
de soluciones financieras y no financieras específico y a un equipo de 
profesionales especializado. Asimismo, dispone de una red de oficinas 
diferenciada, cuando así lo requiere la especificidad del colectivo.

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

GESTIÓN ESPECIALIZADA

Banca de Particulares
dirigida a los clientes particulares que cuentan 
con hasta 100.000 euros de recursos y a los 
negocios (comercios, autónomos, profesionales, 
microempresas y agrarios) que facturan hasta 
un millón de euros. es el negocio tradicional 
de CaixaBank, el pilar fundamental sobre el 
que se asientan el resto de propuestas de valor 
especializadas. 

Más de 5.700 oficinas, la red 
comercial más extensa del sistema financiero 

Banca Privada
da servicio a clientes con más de 500.000 euros 
de patrimonio a través de 34 centros exclusivos. 
para clientes con patrimonios superiores a los 10 
millones de euros, el equipo especializado Altium 
ofrece un mayor grado de sofisticación en la 
gestión de patrimonios.  

379   profesionales con dedicación 
exclusiva

 

Banca Personal
ofrece soluciones a medida para clientes con un 
patrimonio entre los 100.000 y los 500.000 euros. 
Basa su propuesta de valor en la alta capacidad 
de adaptación al cliente, la multicanalidad y en la 
sistematización del asesoramiento. 

1.250  gestores 
especializados

Privada
0,5

Personal
0,1

Grandes patrimonios
10

Banca Corporativa
200

Empresas
9

Pymes
1

Empresas
rango de 
facturación

Particulares
rango de activos 

gestionados
rangos en m€
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CaIxaBank en 2013

Cartas

nUestra IdentIdad

goBIerno CorporatIvo

Líneas estratégICas

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

CompromIso Con Las personas

Cómo entendemos La BanCa

gestIón aCtIva de Los rIesgos 

resULtados e InformaCIón fInanCIera

CompromIsos 2013 y retos 2014

anexos

Liderazgo destacado en la mayoría de productos retail

Cuota de penetración y vinculación de clientes empresa

100

80

60

40

20

0

27,1%

49,5%
60,0%

67,3%

42,3%

34,7%
23,4%

15,3%

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

Micro Pequeña Mediana Grande

% de clientes sobre la población española*

30

20

10

0

17%

21%
22%

26%
23%

27%

2011 2012 2013

Penetración particulares > 18 años

Penetración primera entidad

Penetración empresas*

CIRBE**

Cuotas de mercado y posición en el ranking
(diciembre 2013)

CaixaBank, un año más, un banco líder

32,42%

7,17%

11,08%

9,98%

16,20%

9,07%6,99%

10,87%

35,41%

9,05%

6,99%

6,13%

9,13%

20,24%

24,46%

7,94%

3,49%
9,25%

Cuota de mercado por 
volumen de negocio
(diciembre 2013)

> 10% de cuota

> 7% de cuota

≤ 7% de cuota 

8,24%

(datos a diciembre 2013)

(datos a diciembre 2013)

*fuente: frs 2013

*fuente: frs 2013
**fuente: Informa

nóminas 

pensionistas

facturación tarjetas 

facturación tpv

seguros vida ahorro 

SNCE (Servicio Nacional de Compensación) 

Hipotecas

Créditos (sector privado residente)

Planes de pensiones (PPI + PPA) 

depósitos a la vista

Depósitos vista + plazo (sector privado residente)

Crédito comercial

fondos de inversión

Factoring + confirming 

21,6%

19,9%

21,1%

23,8%

21,1%

14,8%

14,7%

15,0%

18,7%

15,6%

14,7%

14,4%

14,1%

17,4%

Primero Segundo Tercero
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CaIxaBank en 2013

Cartas

nUestra IdentIdad

goBIerno CorporatIvo

Líneas estratégICas

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

CompromIso Con Las personas

Cómo entendemos La BanCa

gestIón aCtIva de Los rIesgos 

resULtados e InformaCIón fInanCIera

CompromIsos 2013 y retos 2014

anexos

Banca de particulares

La Banca de particulares trabaja para ser el principal proveedor financiero de sus clientes. Para ello, 
cuenta con una propuesta financiera multicanal y de excelente calidad y con una red comercial centra-
da en incrementar la capacidad de relación con los clientes y mejorar la eficacia comercial.

Una de cada cuatro 
familias españolas deposita 
su confianza en CaixaBank

Ejes de la gestión

•  Oferta: ofrece soluciones fáciles y convenientes a través de una oferta diferenciada, sencilla y organizada 
mediante paquetes de productos y servicios. 

•  Proximidad: a través de la red más amplia del mercado (5.560 oficinas dedicadas a banca comercial) y de 
una completa  oferta multicanal, para estar disponibles las 24 horas del día.

•  Relación: a través de modelos de atención que permiten conocer a los clientes para atender mejor sus 
necesidades y generar confianza, priorizando las acciones comerciales y contactando con todos los clientes 
al menos una vez al año.

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

113.666

83.921
millones de euros de inversión gestionada

millones de euros de recursos

12,4 millones de clientes

(+7,8%)

Más de

Privada
0,5

Personal
0,1

Grandes patrimonios
10

Banca Corporativa
200

Empresas
9

Pymes
1

Empresas
Rango de 
facturación

Particulares
Rango de activos 

gestionados
Rangos en M€
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CaIxaBank en 2013

Cartas
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Cómo Lo HaCemos
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Cómo entendemos La BanCa

gestIón aCtIva de Los rIesgos 

resULtados e InformaCIón fInanCIera

CompromIsos 2013 y retos 2014

anexos

actuación en 2013 y perspectivas 

A lo largo del año, la gestión comercial se ha centrado en la captación de nuevos clientes y en la vinculación 
de los ya existentes. 

•   La captación de clientes con nómina y la gestión temprana de su vinculación. 

durante 2013, cerca de 740.000 clientes han domiciliado sus ingresos en CaixaBank, que ha incrementado 
su cuota de mercado de nóminas hasta el 21,6% (+1,6).

Para los clientes vinculados, se ha reforzado la oferta financiera con una cuenta que bonifica los servicios 
básicos. además, se han revisado y ampliado las ventajas del programa multiestrella. 

•  para los comercios, se ha completado la propuesta de valor con nuevas soluciones que facilitan el día a día de 
su actividad profesional. entre ellas, destacan la posibilidad de realizar pagos fraccionados a través del tpv, 
los nuevos tpv móviles para teléfonos inteligentes o la continuación del despliegue de tpv con tecnología 
contactless. 

•  La financiación de las viviendas de la SAREB (Sociedad de Gestión de Activos Procedentes de la Reestructuración 
Bancaria), a través de una línea específica de financiación de hipotecas.

•  La innovación en el catálogo de depósitos para ofrecer rentabilidades atractivas a los clientes en un entorno 
de bajos tipos de interés. 

•  La actualización de agroCaixa, la propuesta de valor para el segmento agrario, a través de, entre otras 
acciones: 

-  Nuevos productos específicos, incluyendo una línea para la financiación de proyectos agrarios de desarrollo 
sostenible y de eficiencia energética.

-  Un plan de formación para los 350 especialistas de las 1.000 oficinas agrarias de la entidad.
-  La firma de convenios con las principales asociaciones y agrupaciones agrarias, ganaderas y pesqueras.

•  el lanzamiento de la web www.presentesentufuturo.es, con la colaboración de vidaCaixa, para ayudar a los 
clientes a planificar, construir y gestionar su jubilación, teniendo en cuenta sus necesidades y recursos y el 
momento vital en el que se encuentran. 

Cerca de una tercera parte de 
los negocios del país 
(comercios, autónomos y profesionales) 
nos han confiado la administración 
financiera de su actividad

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos
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CaIxaBank en 2013

Cartas
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resULtados e InformaCIón fInanCIera

CompromIsos 2013 y retos 2014

anexos

Banca Personal 

Esta propuesta de valor se basa en la proximidad y en el desarrollo de productos y servicios que res-
pondan a cada una de las necesidades de los clientes, para ofrecerles una Banca Personal a medida.

actuación en 2013 y perspectivas 

•  gracias a un modelo de asesoramiento cercano, transparente y profesional, Banca personal ha obtenido la 
certificación en Asesoramiento en gestión del patrimonio personal de la mano de AENOR. 

•  a lo largo del ejercicio, se ha seguido reforzando la proximidad entre gestores y clientes a través de la 
multicanalidad: mediante el muro de Banca personal, que permite a los clientes contactar on-line con sus 
gestores, se realizaron cerca de 158.800 contactos.

•  a lo largo del ejercicio, CaixaBank se ha centrado en reforzar la formación de los profesionales especializados. 
así, los gestores de Banca personal cursan desde 2013 un posgrado dedicado al ahorro y la previsión en la 
Universidad Pompeu Fabra (UPF) que responde al objetivo del banco de convertirse en referencia en todo 
lo relativo a la jubilación y su planificación. Este curso se suma al curso de posgrado de asesoramiento 
financiero, también de la UPF, que ya tenían a su disposición. 

•  En 2014 se pondrá el acento en incrementar la vinculación de los clientes de Banca  Personal y la diversificación 
de su cartera, con un foco especial en el ahorro, la inversión a largo plazo y la mejora de los resultados. 

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

850.000
clientes

Más de

5.500
carteras gestionadas

Más de

91.965 
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CaIxaBank en 2013

Cartas
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Cómo Lo HaCemos
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gestIón aCtIva de Los rIesgos 

resULtados e InformaCIón fInanCIera

CompromIsos 2013 y retos 2014

anexos

Banca Privada

Banca Privada ha desarrollado un modelo de asesoramiento innovador, basado en la creación de car-
teras por objetivo, que permiten delimitar el perfil de riesgo del cliente de una forma rigurosa. Esto 
último, unido a un modelo de atención especializado, asegura una gestión eficaz que la hace pionera 
en servicios financieros y de asesoramiento.

1

39.694 
34

+ 29,5% (vs 2012) en los saldos gestionados  
en fondos de inversión, seguros de ahorro y 
planes de pensiones  

millón de euros de patrimonio 
promedio gestionado

millones de euros de volumen de negocio

centros distribuidos en 
todo el territorio nacional

80.000
Más de

Esta división ha recibido en 2013 el premio al Modelo de negocio más innovador (Most Innovative Business 
Model) en la 23ª edición de los PBI Global Awards otorgados por Private Banker International, que identifican 
a los líderes del negocio de gestión de patrimonios y de banca privada mundial.

actuación en 2013 y perspectivas

•  a lo largo del ejercicio, la actividad comercial ha sido determinante para conseguir el traspaso de productos 
de plazo a productos de gestión, con mayor margen. 

•  en línea con su vocación de innovar constantemente, CaixaBank se ha apoyado en la multicanalidad para 
estrechar la comunicación con sus clientes: ha desarrollado una serie de aplicaciones con la finalidad de 
ofrecerles un servicio a medida. así, en 2013, se ha consolidado el portal Banca privada 2.0, lanzado en 
2012, con herramientas como Muro, Mi Gestor o el Autoplanificador que permiten a los clientes interactuar 
on-line con sus gestores y que garantizan un asesoramiento continuo y la disponibilidad de la información 
24/7.  en 2013, hubo cerca de 48.000 contactos a través de esta vía. 

•  A lo largo del año también se ha puesto el acento en la formación de los 360 gestores, directores de centro 
y jefes de equipo de Banca privada, que continuará en el próximo ejercicio.

•  en 2014, CaixaBank continuará apostando por la movilidad. así, todos los gestores de Banca privada contarán 
con un smart PC como herramienta de trabajo, que les permitirá dar una atención in situ al cliente, ya que 
permite operar y contratar a través de estas herramientas.

clientes

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos
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CaIxaBank en 2013
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anexos

Banca Pymes

El negocio de banca de pymes se gestiona en dos tipos de oficinas: las oficinas especializadas, aquellas 
con masa crítica suficiente de clientes pymes, que cuentan con gestores de pymes, y las oficinas uni-
versales de la red comercial, gestionadas por los directores de las mismas. 

tanto los gestores especializados como los directores de la red comercial disponen del apoyo de los especialistas 
en financiación y servicios, tesorería, comercio exterior y financiación de empresas. Estos profesionales aportan 
su experiencia y conocimientos en productos de alto valor añadido para el cliente, lo que permite cubrir de 
manera integral las necesidades de las pequeñas y medianas empresas.

actuación en 2013 y perspectivas
 
•  proximidad, conocimiento de sus necesidades y capacidad resolutiva: estas son las características fundamentales 

que demandan las pequeñas y medianas  empresas en la prestación de servicio. Siguiendo esta línea de 
trabajo, en 2013 se ha completado el proceso de especialización y concentración de este negocio en dos 
modelos de oficina: especializadas y universales. También se ha actualizado el protocolo comercial de pymes, 
para reforzar la atención personalizada y situar al cliente en el centro de la relación comercial. 

•  en 2014 se continuará trabajando con este modelo integral para reforzar la atención especializada a las 
pymes y el crecimiento en la financiación a estas empresas, que son determinantes para la recuperación 
económica del país. para ello, el esfuerzo comercial se centrará en la captación de nuevos clientes y en 
aumentar la relación y la vinculación transaccional y financiera de los ya existentes. 

•  CaixaBank también reforzará en 2014 la utilización de nuevos canales electrónicos de comunicación con las 
pymes mediante la implantación del muro pymes, un nuevo canal para que las empresas contacten con sus 
gestores.

42%

361
627

de las pymes españolas

14.124 
millones de euros de volumen de negocio

oficinas

gestores

90.000
Más de

clientes
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CaIxaBank en 2013

Cartas
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CompromIsos 2013 y retos 2014

anexos

Banca Empresas 

Tras finalizar la integración de Banca Cívica en 2013, se han incorporado tres nuevos Centros de Em-
presas en Navarra, Vizcaya y Santa Cruz de Tenerife, hasta alcanzar la red un total de 85 centros es-
pecializados. En ellos trabajan 292 directores que actúan como interlocutores globales de los clientes, 
acompañándoles y aportando soluciones a su medida. 

26.761
millones de euros de 
volumen de negocio

144 especialistas en financiación de empresas

190 especialistas en comercio exterior, 
financiación y servicios y tesorería

clientes

(+10,73%)

43.000
Más de

actuación en 2013 y perspectivas
 
•  se ha creado el muro empresa como nuevo espacio de comunicación entre el cliente y el director de Banca 

de empresas, un canal electrónico de comunicación e intercambio seguro de documentación que ofrece una 
mayor accesibilidad a los clientes. A finales del ejercicio, un 21% de las empresas clientes lo habían activado. 

•  La relación de cercanía con los clientes se ha reforzado con el nuevo formato de encuentros con empresas 
clientes, Coffee&Break (http://coffeeandbreak.com/) en los que participan ponentes del mundo empresarial 
de primer nivel con nuevas visiones y contenidos de actualidad. A lo largo del año, se han celebrado siete 
ponencias, a las que se añaden 122 Encuentros CaixaEmpresa organizados en colaboración con otras áreas 
del banco para tratar temas y novedades de interés de los clientes. asimismo, se han organizado otras 44 
jornadas informativas sobre temas específicos como el cambio de normativa respecto al sistema interbancario 
de recibos SEPA (Zona Única de Pagos en Euros). 

  
•  Con el objetivo de aumentar el volumen de negocio, en 2014 se impulsará la captación de nuevos clientes 

y se centrará el esfuerzo comercial en financiar la actividad diaria y los proyectos solventes de las empresas 
clientes.  
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CaIxaBank en 2013
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Banca Corporativa

Banca Corporativa trabaja con unos 600 grupos, formados por cerca de 6.000 clientes, a los que se 
ofrece un servicio a su medida.

20.706 

17.541
millones de euros de inversión

millones de euros de 
recursos gestionados

5.804
clientes

actuación en 2013 y perspectivas

•  durante este ejercicio se ha completado el proceso de reorganización interna de los equipos de soporte para 
separar la atención especializada al cliente de la ejecución de operaciones. Como consecuencia, se han creado 
unos equipos de asistencia operativa, responsables de los procedimientos de ejecución de operaciones,  que 
están separados de los equipos de apoyo al cliente. Los equipos de asistencia al cliente permanecen en los 
centros de Banca Corporativa, con la voluntad de potenciar la proximidad y la excelencia en el servicio, y se 
han trasladado a los servicios Centrales aquellos que gestionan la ejecución de las transacciones.

•  También durante el año, se ha conseguido mejorar el margen ordinario y de explotación, gracias al incremento 
de las cuotas de mercado en los distintos productos y servicios. además, se ha incrementado sustancialmente 
la liquidez.

•  para el ejercicio 2014 se trabajará para mantener los volúmenes de inversión, incrementar los recursos 
gestionados y mejorar el apalancamiento del negocio, medido en ratio de créditos sobre recursos invertibles. 
Otro objetivo será incrementar la rentabilidad ajustada al riesgo y mejorar la eficiencia del consumo de capital.

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

Privada
0,5

Personal
0,1

Grandes patrimonios
10

Banca Corporativa
200

Empresas
9

Pymes
1

Empresas
rango de 
facturación

Particulares
Rango de activos 

gestionados
rangos en m€

Banca de particulares 
(el pilar fundamental)

http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013
http://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013


Informe CorporatIvo Integrado [2013]  [74]

CaIxaBank en 2013
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Negocio asegurador

el negocio asegurador, gestionado por vi-
daCaixa, es el complemento perfecto del 
negocio bancario.

•  vidaCaixa superó los 50.000 millones 
de euros en recursos gestionados, un 
14,1% más que en el ejercicio anterior.

•  Cuenta con 3,6 millones de clientes, un 
14,1% más.

•  en 2013, las aportaciones a planes de 
pensiones individuales y ppa aumen-
taron un 15,1%, hasta alcanzar los 
1.851,5 millones de euros.

•  vidaCaixa asume el pago, aproximada-
mente, del 27% de las pensiones priva-
das de España.

Liderazgo en los tres grandes negocios

1º 1º 1º 1º

Total: 6.648,8

+10,3% +4,2% +35,9% +14,5%
Mercado -2,1% Mercado -2,7% Mercado +3,8% Mercado -4,6%

Vida ahorro

 
4.753,8

Planes de 
pensiones

1.362,1

Vida riesgo

 
532,8

50.029,2
+14,1% +14,7%

+12,8%

33.350,7

16.678,5Recursos gestionados
Total Seguros de vida

Planes de 
pensiones y EPSV

(en millones de euros)

fuente rk y cuotas: ICea, InverCo y elaboración propia.

fuente: elaboración propia.

Cuota de mercado
20,3%

Cuota de mercado
18,7%

Cuota de mercado
13,3%

(en millones de euros)

QUé HaCemos
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por QUé Lo HaCemos

VidaCaixa superó los 
50.000 millones de 
euros en recursos 
gestionados 
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CaIxaBank en 2013
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Los canales electrónicos –internet, móvil, 
cajeros, medios de pago y redes socia-
les– permiten a CaixaBank ofrecer a sus 
clientes una banca de calidad y accesible, 
siempre a su disposición en cualquier lu-
gar y a cualquier hora. Una de las herra-
mientas más eficaces para ampliar y fide-
lizar la base de clientes es la aplicación 

El modelo de gestión especializada de CaixaBank se complementa con 
un sistema líder de distribución multicanal, fruto de una arraigada cul-
tura de la innovación y de una constante apuesta por la inversión en 
tecnología. 

Operaciones por canal de distribución

Oficinas 9%
Cajeros 11%
Automáticas 28%
Internet y móvil 52%

>90%
de las operaciones por 
canales electrónicos

5.830
millones de operaciones

+20% vs. 2012

Las oficinas centradas en generar valor

permanente de la tecnología y la innova-
ción para la mejora de nuestros servicios: 
nos permite construir una relación más 
estrecha y personal con los clientes y fa-
cilita el asesoramiento personalizado y de 
valor añadido en la red de oficinas. 

GESTIÓN MULTICANAL

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos
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Banca on-line

en 2013, CaixaBank ha mantenido un 
año más su posición de líder en servicios 
de banca on-line en España. Ocupa la pri-
mera posición por cuota de penetración 
en el mercado nacional (32% en diciem-
bre de 2013, según Comscore). por cuar-
to año consecutivo el ranking aQmetrix 
sitúa al banco, además, como líder en 
calidad de servicio. 

ello ha sido posible gracias a  una inno-
vación y mejora constante, con proyectos 
como el nuevo portal lacaixa.es, mucho 
más fácil e intuitivo; el nuevo servicio re-
cibox, que permite a los clientes un con-
trol total de sus recibos, o la Bolsa abier-
ta, una nueva experiencia de inversión 
on-line más fácil y accesible, cuyo diseño 
contó con la participación de más de 200 
clientes.

además, se ha seguido consolidando un 
modelo de relación a distancia para la 
mejora del servicio al cliente y la producti-
vidad a través, por ejemplo, de la implan-
tación del muro de empresas, un nuevo 
canal de relación entre las empresas clien-
tes y sus gestores, o la consolidación del 
Ready to Buy, un nuevo sistema de firma 
electrónica que permite a nuestros clien-
tes la formalización de sus operaciones 
on-line. 

900

19

5,1

9,2

2.080 

operaciones diferentes

idiomas

millones de clientes operativos

millones de clientes con contrato 

millones de operaciones

Línea Abierta en 2013

En 2013, más del 50% de las operaciones se ha 
realizado por internet y móvil

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos
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CaixaMóvil

el móvil se ha consolidado en 2013 como 
el segundo canal operativo de los clientes 
del banco –tras la Línea abierta Web– 
con  más de 942 millones de operaciones. 
La banca móvil de CaixaBank sigue lide-
rando el sector en España y es también 
una de las entidades de referencia inter-
nacional. según la consultora forrester, 
CaixaBank es la mejor entidad financiera 
de europa en banca móvil y la segunda 
del mundo. además, sigue manteniendo 
la primera posición del ranking aQmetrix 
por la calidad de los servicios prestados 
en movilidad.

Una de las principales novedades del año 
es la renovada Línea abierta touch para 
teléfonos inteligentes táctiles, que cuen-
ta ahora con nuevos menús y un diseño 
que optimiza la experiencia del usuario. 
más de 250 clientes han participado en 
la definición de dicho diseño, además de 
expertos en movilidad y bloggers.

otra de las novedades ha sido el mayor 
lanzamiento comercial en europa del sis-
tema NFC (Near Field Communications), 
que permite agrupar las tarjetas del clien-
te en el móvil y convertirlo en un medio 
de pago con las máximas garantías de 
seguridad. Con la colaboración de los 
principales operadores de telecomunica-
ciones en España, el banco cubre el 80% 
del mercado.  

también se han seguido incorporando 
nuevas aplicaciones a Caixamóvil store. 
entre ellas destacan segurCaixa auto, 
ganadora en los global Banking Innova-
tion awards de BaI-finacle en la catego-
ría “product & service Innovation”, el tpv 
móvil, la nueva aplicación multiestrella o 
Línea abierta Basic, pensada para usua-
rios que realizan la operativa básica. A fi-
nales de año, la tienda contaba con más 
de 70 apps propias, gratuitas y adapta-
bles a los diferentes sistemas operativos 
móviles. 

  Más información en el capítulo de Innovación

2,8

3,8

942

2,9

27,7

millones de clientes de LA móvil 
operativos en 2013 

millones de clientes de los 
Servicios Móviles ”la Caixa”

millones de operaciones

millones de descargas de 
aplicaciones en 2013 

millones de alertas 
enviadas

En 2013, se han alcanzado las
7,9 millones de descargas
de aplicaciones acumuladas

CaixaMóvil en 2013

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos
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Redes sociales

CaixaBank  mantiene su apuesta por el 
desarrollo de comunidades propias que, 
a finales de año, contaban con más de 
100.000 usuarios activos. en 2013 se 
ha lanzado stocktactics, una comunidad 
para compartir sus estrategias de inver-
sión que facilita la toma de decisiones en 
Bolsa abierta. 

asimismo, el banco potencia su modelo 
de proximidad a través de la presencia ac-
tiva en las principales redes sociales.  

Cajeros automáticos 

en 2013, con la ayuda de más de 300 
clientes, se ha creado un nuevo libro de 
estilo para cajeros, gracias al cual se ha 
logrado una experiencia de uso más in-
tuitiva y agradable, con una navegación 
inspirada en las tabletas y personalizada 
en función de las operaciones favoritas 
de los clientes. 

también se ha continuado aplicando me-
joras tecnológicas para optimizar la dis-
ponibilidad y la operativa de los cajeros y 
para ampliar sus funciones.  entre ellas se 
encuentra el despliegue de la tecnología 
contactless, que permite obtener dinero 
con solo acercar una tarjeta contactless o 
un teléfono móvil al cajero. A finales de 
2013 estaban disponibles en toda España 
1.719 unidades. 

Un 62% de los cajeros de la entidad son 
totalmente accesibles y un 99% de los 
terminales de autoservicio dispone de ví-
deos de ayuda en lenguaje de signos.

2010

2011

2012

2013

caixaNegocios 
community, para 
autónomos y pymes

club ahora, para las 
personas mayores

PremiaT, para compradores y 
comercios

stocktactics, para la 
comunidad de inversores, 
donde los usuarios pueden 
compartir sus estrategias de 
inversión 

9.597

250

15
594

cajeros automáticos

operaciones financieras diferentes

idiomas

millones de operaciones

Cajeros automáticos en 2013

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

  Más información en el apartado de Proximidad
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Medios de pago

CaixaBank  es la entidad líder en medios 
de pago, con 13 millones de tarjetas en 
circulación y una cuota de mercado por 
facturación del 21,1%. A través de su fi-
lial CaixaCard, ha sido la entidad pionera 
en la emisión de tarjetas contactless: una 
tecnología que facilita el pago de algunas 
de las operaciones de bajo importe que 
hasta ahora se realizaban en efectivo y 
que ya es una realidad en varias ciudades 
y comunidades del país (Barcelona, Pam-
plona, santander, Burgos, madrid, Cana-
rias, Baleares, navarra y valencia).

A finales de 2013, más de 3,1 millones 
de tarjetas sin contacto –funcionan al 
aproximarlas al terminal punto de venta 
(TPV)– han realizado 17,5 millones de 
operaciones por un valor de 537 millones 
de euros. 

A través de su filial M2P, CaixaBank lidera 
también el mercado de tarjetas prepago 
con más de un millón de tarjetas prepago 
emitidas (un 8,4% del total del parque), 
que han realizado 2,6 millones de recar-
gas en el 2013. estas tarjetas se comercia-
lizan a través de las oficinas, de una web 
propia, de Línea abierta y, desde 2013, a 
través de diferentes distribuidores y pun-
tos de venta, como quioscos.

Las operaciones en comercios del grupo 
se gestionan desde hace tres años des-
de la filial Comercia Global Payments. 
en 2013, ha puesto en marcha  la prime-
ra solución de tpv móvil en el mercado 
español desarrollada por una entidad 
española. Se trata de un sistema innova-
dor que permite realizar cobros con un  
smartphone, lo que facilita el pago elec-
trónico a pequeños negocios tales como 
trabajadores autónomos que realizan su 
trabajo a domicilio.

CaixaBank: líder en el mercado de tarjetas

Tarjetas CaixaBank Comercios clientes

14

12

10

8

6

4

2

0

10,8

12,8
13

2011 2012 2013

Número total de tarjetas (en millones)

Nº de operaciones anuales (en millones)

608

718
734

21,1% 23,8%

64,2% 245.130 

3.350

2.089

736

44.941 28.044 

3.837  

cuota de mercado por facturación 
de tarjetas

cuota de mercado en relación a la 
facturación con tarjeta 

cuota de mercado de tarjetas 
contactless

TPV instalados

millones de euros de facturación 
por internet (+19% vs 2012)

euros gestionados por segundo  
(tarjetas + comercios)

millones de operaciones en 
comercios (+11,8% vs 2012)

millones de euros de facturación 
en comercios y disposición de 
efectivo en cajeros

millones de euros de facturación 
(+ 10,4% vs 2012)

millones de euros de facturación 
de los comercios virtuales 
 (+24% vs 2012)
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Infraestructuras y seguridad  

CaixaBank invierte de forma continua en 
tecnología para responder a los reque-
rimientos de los clientes, garantizar su 
crecimiento, la adaptabilidad a las nece-
sidades del negocio y la disponibilidad 
permanente de la información. en 2013, 
ha invertido 154 millones de euros en de-
sarrollo tecnológico, de los que 35,5 co-
rresponden a I+D+i.

para el banco es también fundamental 
garantizar la seguridad de las personas 
y las instalaciones, así como la seguridad 
informática. por este motivo, CaixaBank 
cuenta con la certificación ISO 27001, 
que renueva anualmente, y trabaja para 
proteger su imagen y la información de 
los clientes. en 2013, ha realizado tam-

bién diversas actividades de divulgación 
sobre seguridad para los empleados. 
además, ha mantenido su participación e 
influencia en diversos grupos de trabajo, 
nacionales e internacionales, así como en 
foros específicos para conocer y compar-
tir las mejores prácticas en materia de se-
guridad informática.

en línea con su compromiso con el 
medioambiente, CaixaBank trata de ga-
rantizar la máxima eficiencia energética 
de sus equipos e instalaciones informá-
ticas. así, su Centro de proceso de da-
tos ha recibido la calificación Leed Silver 
como edificio sostenible y a la hora de re-
novar los equipos informáticos se tienen 
en cuenta criterios de ahorro energético. 

35,5
millones de euros  
correspondientes a 
I+D+i

154
millones de euros 
invertidos en desarrollo 
tecnológico

Calificación Leed Silver para el 
Centro de Proceso de Datos (CPD) como edificio 
sostenible (un 41% más eficiente)

Certificación ISO 27001 de seguridad

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

1.710 
cajeros adaptados

Más de 1,9 
millones de tarjetas vigentes migradas

Más de 1,7 
millones de tarjetas emitidas

Integrados los datos y los contratos de

Cerca de 32.000 
nuevos terminales dados de alta

Banca Cívica (en 8 meses)

3,3millones de clientes y 32.489 comercios  

293  
cajeros adaptados

204.986  
nuevas tarjetas distribuidas 

8.514  
comercios dados de alta

Banco de Valencia (en 5 meses)

460.000 
integrados los datos y los contratos 
de clientes migrados  

Gran capacidad tecnológica: dos integraciones en dos años

Inversión en tecnología segura y sostenible
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Internacionalización: diversificación de mercados

Uno de los objetivos estratégicos de CaixaBank es su diversificación 
internacional, que se consigue tanto a través de una presencia directa 
con Sucursales Operativas y Oficinas de Representación como a través 
de alianzas estratégicas con bancos participados líderes y de relaciones 
a largo plazo con organismos multilaterales y bancos centrales.

Presencia directa

fuera de la Unión europea, CaixaBank 
dispone también de oficinas de represen-
tación en China (Beijing y Shanghai), Tur-
quía (Estambul), Singapur, Emiratos Ára-
bes Unidos (Dubái), India (Delhi), Egipto 
(El Cairo), Chile (Santiago de Chile) y Co-
lombia (Bogotá), estas dos últimas abier-
tas en 2013. 

Las oficinas de representación asesoran 
a las empresas españolas con proyectos 
en el extranjero y les facilitan información 
tanto sobre licitaciones como sobre las 
gestiones que ellas comporten. además, 
actúan como enlace con las entidades fi-
nancieras locales y orientan a los clientes 
en sus actividades en el país.

NEGOCIO DIVERSIFICADO

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

1 y 2

CaixaBank cuenta con sucursales opera-
tivas en Polonia (Varsovia) y Marruecos 
(Casablanca y Tánger), que ofrecen fi-
nanciación y servicios financieros tanto a 
empresas españolas con intereses y acti-
vidades en estos países, como a empresas 
locales que tienen relación comercial con 
España.

Las oficinas de representación en Euro-
pa, situadas en Italia (Milán), Gran Bre-
taña (Londres), Francia (París) y Alemania 
(Stuttgart y Fráncfort), ofrecen asesora-
miento a empresas multinacionales euro-
peas con filial en España, sobre los pro-
ductos y servicios que CaixaBank pone a 
su disposición para cubrir sus necesida-
des financieras en España.
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Presencia internacional de CaixaBank
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en aquellos países sin presencia directa, o 
indirecta a través de sus socios bancarios, 
CaixaBank dispone de una red de bancos 
corresponsables –más de 2.900– que faci-
lita a sus  clientes el desarrollo de su activi-
dad comercial en el extranjero.

CaixaBank mantiene participaciones es-
tratégicas en cinco grandes grupos ban-
carios para ofrecer a los accionistas e in-
versores un acceso preferente a nuevas 
oportunidades de negocio en regiones 
con un elevado crecimiento y un perfil de 
riesgo equilibrado. Estos grupos financie-
ros, cuyos activos en conjunto superan los 
335.000 millones de euros, facilitan a los 
clientes de CaixaBank el desarrollo de su 
actividad comercial en el extranjero.

 Más información

Portugal
España

Europa Central y del Este

Hong Kong / China
México

Angola

Marruecos

Polonia
Reino Unido

Francia

Egipto

Alemania

Turquía
Italia

Emiratos Árabes Unidos
India

China

Singapur

México Portugal

Angola

Francia

España

Europa Central
y del EsteReino Unido

Hong Kong / China

Alemania

Sucursales internacionales
Oficinas de representación

Participaciones bancarias

Próximamente: Argelia 

Chile

Colombia

http://empresa.lacaixa.es/internacional/pb_es.html
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Modelo de alianzas estratégicas

Inversiones en bancos líder

• Bancos bien gestionados con sólidas posiciones competitivas

• socios locales de primer nivel con visiones comunes

• Centrados en banca minorista 

• Con altos niveles de solvencia y sólida calidad del crédito

Perfil de la inversión

• Horizonte a largo plazo

• Posiciones de influencia

• Inversión a valor razonable, sin prima de control

Construyendo fuertes alianzas internacionales

• acuerdos estratégicos a largo plazo

• Compartiendo las mejores prácticas

• exportando know-how donde es apropiado

• desarrollo de negocios y proyectos conjuntos

Alianzas estratégicas

Adquisiciones 
de control

+ Control/Sinergias/Riesgo

- Control/Sinergias/Riesgo

Inversiones
financieras

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013
http://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013


Informe CorporatIvo Integrado [2013]  [84]

CaIxaBank en 2013

Cartas

nUestra IdentIdad

goBIerno CorporatIvo

Líneas estratégICas

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

CompromIso Con Las personas

Cómo entendemos La BanCa

gestIón aCtIva de Los rIesgos 

resULtados e InformaCIón fInanCIera

CompromIsos 2013 y retos 2014

anexos

(46,2%)
Fundación: 1981  
Activo total: ~43.000 M€
Oficinas: 700 (Portugal) 
y 170 (Angola)

BPI es el tercer grupo financiero privado 
portugués por volumen de negocio. su 
actividad se focaliza en la banca comer-
cial dirigida a empresas, instituciones y 
particulares. a través de su participación 
en el Banco Fomento Angola (BFA), ocu-
pa también una posición de liderazgo en 
este país emergente.

Conjuntamente con CaixaBank, ofrece 
un servicio especializado a grandes gru-
pos de la península Ibérica a través de dos 
centros compartidos, radicados en madrid 
y en Lisboa. Con soluciones Ibéricas para 
empresas, también se ofrece a las empre-
sas servicios y condiciones preferentes en 
los flujos de cobros y pagos entre Portugal 
y España, como si de transacciones do-
mésticas se tratase. esta alianza comercial 
se ha ido ampliando a la presencia inter-
nacional de ambas entidades, buscando 
la complementariedad y un mejor servicio 
para los clientes.

(20,7%)
Fundación: 1995
Activo total: ~5.600 M€

Boursorama forma parte del grupo  
société générale –el principal accionista 
con un 56% de participación– y es un ac-
tor clave en banca on-line en europa, con 
presencia en cuatro países.

en francia es líder del mercado en la 
distribución de información financiera a 
través de internet y es también una des-
tacada entidad en banca on-line. asimis-
mo, tiene presencia en el reino Unido y 
alemania, donde es uno de los principales 
brokers on-line a través de onvista Bank. 
además, desde 2009, CaixaBank posee, gra-
cias a una joint-venture con Boursorama,  un 
49% de participación en el banco on-line 
Self Bank, en España. 

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

(16,5%)
Fundación: 1918  
Activo total: ~70.000 M€
Oficinas: 233

 
Bank of East Asia (BEA) es el primer ban-
co privado independiente de Hong kong 
y uno de los bancos extranjeros mejor po-
sicionados en China, donde está presente 
desde 1920 y cuenta, a través de su filial 
Bea China, con una red en fase de ex-
pansión de más de 125 oficinas. Ofrece 
servicios de banca comercial y personal, 
así como de banca de empresas y de in-
versión. atiende también a la comunidad 
china en el extranjero operando en otros 
países del sureste asiático, américa del 
norte y el reino Unido.

La colaboración entre CaixaBank y Bea 
incluye la cofinanciación de proyectos li-
derados por grupos españoles y chinos y 
el impulso del intercambio de know-how. 
asimismo, y junto con el distribuidor de 
automóviles Brilliance, han creado una 
joint-venture para financiar la compra de 
automóviles en China a partir de 2014.

Desde 2010, la Fundación ”la Caixa”, la 
Bank of east asia Charitable foundation y 
la salvation army Hong kong and macau 
Command colaboran en el desarrollo de 
un programa de cuidados paliativos para 
enfermos terminales en Hong kong. 
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(9,1%)
Fundación: 1819 
Activo total: ~200.000 M€
Oficinas: 2.800

 
erste group Bank es el segundo grupo 
bancario austríaco y uno de los principales 
en la zona centroeuropea y del este. está 
presente en austria, la república Checa, 
rumanía, eslovaquia, Hungría, Croacia y 
serbia, y es el líder del mercado en la ma-
yoría de estos países, con 16 millones de 
clientes y 2.800 oficinas.

CaixaBank ha colaborado en la cofinan-
ciación a grupos empresariales españoles, 
así como en el desarrollo de innovaciones 
tecnológicas, confirming y tarjetas pre-
pago, junto con el intercambio de perso-
nal y compras conjuntas. además, desde 
2011, operan la plataforma de solucio-
nes Centro y este de europa y mantienen 
acuerdos para proporcionar servicio en los 
mercados locales a los clientes de ambos 
socios.

Organismos multilaterales 
y bancos centrales 

para reforzar su expansión y ampliar su 
competitividad a escala global, CaixaBank 
establece relaciones estratégicas a largo 
plazo con organismos internacionales cu-
yas áreas de influencia coinciden con sus 
zonas de crecimiento internacional. 

Como ejemplo de estas relaciones, cabe 
destacar en 2013 un incremento en las 
operaciones de comercio exterior reali-
zadas a través del International finance 
Corporation (Grupo Banco Mundial), el 
Banco europeo de reconstrucción y de-
sarrollo (BERD) y el Asian Development 
Bank. también destacan los fondos ob-
tenidos del Banco europeo de Inversio-
nes (BEI) y del Banco de Desarrollo del 
Consejo de europa, que han permitido a 
CaixaBank explicitar su compromiso con 
las personas. 

Asimismo, la entidad ha intensificado su 
relación con bancos centrales y fondos 
soberanos a nivel global para posicionar a 
la entidad como referente en el mercado 
de inversión soberana. CaixaBank ofrece 
a estas entidades productos de inversión 
adecuados a sus necesidades tales como 
depósitos, operaciones en el mercado de 
divisas y deuda soberana y corporativa.

  Más información en el apartado Compromiso con 
las personas y la sociedad

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

(9,01%)
Fundación: 1965
Activo total: ~20.000 M€
Oficinas: 320

 
Grupo Financiero Inbursa (GFI) es el pri-
mer grupo financiero de México por ad-
ministración y custodia de activos, el sex-
to por activos totales, y uno de los mejor 
posicionados en seguros y fondos de pen-
siones. referencia de la banca comercial 
del país, se encuentra entre  uno de los 
mayores grupos financieros de América 
Latina por capitalización bursátil. 

en 2013, CaixaBank ha reducido su parti-
cipación en gfI desde el 20% al 9,01%, 
colocando un 7,3% en el mercado y un 
3,7% en Inmobiliaria Carso, propiedad de 
la familia slim. Con esta venta, CaixaBank 
ha generado una plusvalía neta de 63 mi-
llones de euros. 

en 2013, CaixaBank ha continuado apo-
yando a gfI en su plan de expansión como 
banca minorista en méxico, aportando co-
nocimiento y una mejor práctica en la ges-
tión de la red de oficinas, el uso de herra-
mientas comerciales y la implantación de 
una cultura de calidad en el servicio que 
permita crear valor y vincular a los clientes. 

además, a través de la obra social 
”la Caixa” y la Fundación Inbursa, verte-
bra la implantación de programas sociales 
como los dedicados a la lucha contra las 
adicciones.
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Inversiones: diversificación de ingresos 

Con el objetivo de diversificar las fuentes 
de ingresos, CaixaBank participa en el ca-
pital de repsol y telefónica, dos empre-
sas líder en sus sectores, con capacidad 
de crecimiento y generación de valor, y 
un destacado perfil internacional. Am-
bas mantienen una atractiva política de 
retribución al accionista como base de su 
gestión. 

tanto repsol como telefónica se distin-
guen por su compromiso medioambien-
tal, ético y de responsabilidad social cor-
porativa, reconocido por su presencia en 
los principales índices de sostenibilidad.

repsol (12,02%)

Repsol es una compañía internacional 
que desarrolla sus actividades en el sector 
de los hidrocarburos (exploración y pro-
ducción, refino y marketing) en más de 
30 países. sus activos totales ascienden a 
unos 65.000 millones de euros.

 Más información

Telefónica (5,37%)

telefónica es un operador integrado de 
telecomunicaciones, líder mundial con 
presencia en 24 países en europa y Lati-
noamérica. genera más de un 77% de su 
negocio fuera de su mercado doméstico 
y se constituye como el operador de re-
ferencia en el mercado de habla hispano-
portuguesa. Cuenta con una base de 
clientes que supera los 323 millones y 
unos activos totales de más de 118.000 
millones de euros.

 Más información

Repsol y Telefónica 
proporcionan diversificación de ingresos 
y una fuente de generación de capital

•Diversificación de ingresos 

•Flexibilidad financiera: participaciones líquidas

•Potencial reserva de capital

•Valor: fundamentos sólidos remuneración al accionista

•Rentabilidad: atractivo retorno

•Diversificación geográfica: 70% del EBITDA generado fuera de España

Valor de mercado: 5.840 M€ (a 31 de  diciembre de 2013)

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

http://www.repsol.com/es_es/
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http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013
http://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013


Informe CorporatIvo Integrado [2013]  [87]

CaIxaBank en 2013

Cartas

nUestra IdentIdad

goBIerno CorporatIvo

Líneas estratégICas

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

CompromIso Con Las personas

Cómo entendemos La BanCa

gestIón aCtIva de Los rIesgos 

resULtados e InformaCIón fInanCIera

CompromIsos 2013 y retos 2014

anexos

[4.2 Cómo lo hacemos: cultura corporativa]

sobre la base de estos valores, en CaixaBank 
hemos desarrollado una cultura propia 
que tiene como ejes principales la innova-
ción, la proximidad, la excelencia y el de-
sarrollo del talento. 

apostamos por un modelo de banca de 
proximidad con las personas y con los te-
rritorios y buscamos la excelencia en to-
dos los ámbitos de gestión, a través de la 

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

La cultura corporativa de CaixaBank se asienta en los valores fundacio-
nales de liderazgo, confianza y compromiso social, que son la referencia 
básica que nos acompaña en cualquier actividad.

Cultura corporativa

excelencia talentoproximidad Innovación

innovación y el desarrollo del talento, con 
el objetivo de conseguir la máxima satis-
facción de clientes, empleados, accionistas 
y resto de grupos de interés. 

Esta manera de hacer configura el modelo 
de gestión diferencial de CaixaBank, que 
es la base de la sostenibilidad del banco y 
de la creación de valor compartido a largo 
plazo.    

1, 2,10
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QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

La calidad, responsabilidad de todos 

CaixaBank mantiene como una de sus 
prioridades maximizar la excelencia en el 
servicio ofrecido a sus clientes. para ello, 
apuesta por un modelo de banca basado 
en la atención personalizada, la oferta de 
una amplia gama de productos y servicios 
financieros, la relación de confianza con 
el cliente, la transparencia y la solidez fi-
nanciera. 

en este sentido, en CaixaBank mante-
nemos una directriz de calidad con un 
alto nivel de exigencia, sustentada en 
la proximidad, la eficiencia y la mejora 

CaixaBank aspira a la excelencia en todos los ámbitos de su gestión y 
mantiene una firme apuesta para conseguir la máxima satisfacción de 
sus grupos de interés: clientes, empleados, accionistas y el global de la 
sociedad.

continua, y respaldada por un equipo de 
personas centradas en este objetivo. para 
conseguirlo, nos mantenemos fieles a 
nuestros valores y fomentamos el espíritu 
innovador y el uso de las nuevas tecnolo-
gías para conocer las necesidades de los 
clientes, sus expectativas y su grado de 
satisfacción.

La calidad de servicio es una de las palan-
cas competitivas del negocio y depende 
tanto de la calidad en la relación con el 
cliente como de la calidad de nuestros pro-
cesos internos.

•  superar las 
expectativas de los 
clientes

•  potenciar la 
motivación y 
el desarrollo 
profesional

•  priorizar la calidad 
de servicio y un 
comportamiento 
ético

Confianza

anticipación 

vocación

solidez 
financiera

tecnología

Innovación

gestión 
del riesgo prudencia

Cómo alcanzar la excelencia en el servicio 

excelencia 
en el 

servicio

ExCELENCIA
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Procesos internos

CaixaBank aspira a que todos los procesos 
internos sean ágiles, eficaces y sin errores. 
para ello, se trabaja en el desarrollo de un 
modelo de medición objetivo basado en 
indicadores cuantitativos y cualitativos, 
que permitan establecer un mapa de nive-
les de servicio. este modelo, cuya implan-
tación está prevista para 2014, comple-
tará las encuestas internas que se vienen 
realizando.

relación con el cliente

en 2013, se ha creado un equipo de per-
sonas en la red territorial con la respon-
sabilidad de impulsar el plan de mejora 
de la calidad establecido por el banco en 
2012. Para ello, visitan aquellas oficinas 
con mayor recorrido de mejora de la cali-
dad y diseñan planes de acción de mejora 
adaptados a cada situación. 

dentro del plan de mejora, se potencia, 
también, un modelo abierto y participati-
vo que fomenta la implicación directa de 
los equipos de las oficinas y su aportación 
de ideas, conocimientos y experiencias 
para que, con la colaboración de toda 
la plantilla, la entidad  alcance el reto de 
servir al cliente, ofreciéndole el máximo 
nivel de calidad posible.

Escuchamos a nuestros clientes

para la mejora continua de la calidad, es 
imprescindible medir el nivel de excelen-
cia en el servicio que perciben los clientes. 
De este modo se pueden identificar nue-
vas áreas de mejora que se incluyen en los 
planes en marcha. 

Con este objetivo, CaixaBank impulsa el 
diálogo activo con los clientes. estos tie-
nen a su disposición multitud de canales 
de comunicación bidireccionales, que se 
añaden a la atención personalizada que 
ofrecen los cerca de 30.000 gestores y las 
5.730 oficinas de la red. 

Los clientes también pueden dirigirse a la 
entidad a través del teléfono, del correo 
electrónico, por carta o mediante las re-
des sociales. en este sentido y desde 2011, 
CaixaBank dispone de @laCaixaresponde, 
una cuenta de twitter que permite a los 
clientes estar informados sobre la entidad 
y que facilita la resolución de sus consul-
tas a través de los canales internos de los 
que dispone CaixaBank, siempre con la 
máxima seguridad y garantías de identifi-
cación del cliente.

Cabe también destacar otras plataformas 
participativas como Inspíranos, que per-
mite a los clientes hacer llegar sus pro-
puestas de nuevos productos y servicios.

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

en 2013, se ha preparado la renovación del sello a la excelencia en la 
Gestión que otorga la EFQM (European Foundation for Quality Ma-
nagement). Este sello fue certificado por AENOR en el año 2012 con 
una puntuación superior a los 500 puntos, que representa el máximo 
galardón a nivel nacional. 

este resultado, uno de los retos marcados en el plan estratégico, es el 
fruto de un proceso de mejora continua. desde 2011, ha implicado, 
entre otras acciones: 

•  Formalizar la metodología global de planificación, medición y mejora de procesos.

•  Identificar y desarrollar mejoras en procesos clave de la entidad.

•  Establecer nuevas pautas y prácticas comerciales en la red de oficinas y los cen-
tros de Banca privada y de empresa para la mejora de la calidad. 

•  Impulsar los modelos de liderazgo, gestión de personas y comunicación interna. 

el reto para el ejercicio 2014 es posicionar a CaixaBank como la entidad líder en el 
ámbito nacional dentro del marco de la excelencia en la gestión, con una puntua-
ción por encima de los 600 puntos. 

En 2013 se ha obtenido, también, la certificación AENOR Conform de Gestión del 
patrimonio personal, un hito que sitúa a CaixaBank como la entidad de referencia 
en el segmento de Banca personal.

Nuestro modelo de gestión, a examen            
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Medir la satisfacción del cliente

CaixaBank efectúa estudios de satisfac-
ción y cuenta con un indicador interno de 
calidad de servicio en la red de oficinas, 
el Índice de Satisfacción de Calidad (ISC). 
para elaborar dicho índice, se realizan 
anualmente unas 409.000 encuestas a 
clientes particulares y 11.000 a empresas. 

Más de 420.000 
encuestas anuales 
a clientes

Componentes del Índice de Satisfacción de Calidad Evolución del Índice de Satisfacción de Calidad

IsC

disponibilidad
Comprensión y 
adaptación a las 

necesidades de los 
clientes

Claridad al 
informar de 

los productos y 
servicios

Iniciativa en ofrecer 
nuevos productos y 

servicios
Conocimiento de los 
productos y servicios

trato recibido de los 
empleados

Eficacia para 
atenderle en sus

operaciones

también se evalúa el servicio ofrecido des-
de los centros de empresas, pymes y ban-
ca privada, y la satisfacción de los clientes 
a través de los canales a distancia. 

además de las encuestas, se utiliza la me-
todología de investigación del mystery 
shopper, que permite evaluar distintos as-
pectos en la atención a potenciales nuevos 

clientes y de cuyos resultados se obtienen 
herramientas de diagnóstico y elaboración 
de estrategias de mejora, al tiempo que 
permite mantener una calidad en la aten-
ción ofrecida. también se realizan cuestio-
narios de satisfacción específicos en deter-
minadas oficinas, que permiten detectar 
proactivamente aspectos de mejora y faci-
litan la gestión de la calidad.

8,5

8,4

8,3

8,2

8,1

8,0

8,14

8,22

8,35
8,38

8,27 8,28

2011 2012 2013

Particular

Empresa

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos
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Servicio de Atención al Cliente

en CaixaBank ponemos a disposición de 
todos nuestros clientes diversos canales 
de comunicación internos a través de los 
cuales pueden ayudarnos a mejorar el 
servicio y manifestarnos sus quejas y re-
clamaciones. estos canales se unen a los 
canales oficiales disponibles. 

Oficina de Atención al Cliente (OAC)

La Oficina de Atención al Cliente canaliza 
las quejas, comentarios y consultas que 
clientes y usuarios pueden hacernos llegar 
a través de las cartas al director general, 
el teléfono gratuito de atención al cliente 
900 323 232 y un formulario web situado 
en la página corporativa (www.lacaixa.es).

Durante el año 2013, se ha redefinido 
el proceso de resolución para mejorar la 
gestión y respuesta a los clientes. el obje-
tivo es poner a disposición del cliente un 
servicio excelente y ágil que incremente la 
satisfacción del cliente tras la resolución 
de la petición y refuerce la relación e in-
terlocución con el cliente.

para ello, se está trabajando para tener una 
visión más completa del cliente, homoge-
neizar los criterios de decisión y respuesta, 
además de  realizar una gestión individua-
lizada de cada una de las situaciones y 
problemáticas presentadas, mejorando los 
plazos establecidos de respuesta. de esta 
forma, se facilita la detección de las causas 
de insatisfacción y la identificación de pro-
cesos y servicios con necesidad de mejora.

La colaboración del resto de las áreas es 
también fundamental para ofrecer solucio-
nes a cada una de las situaciones y proble-
máticas presentadas, y se están realizando 
importantes esfuerzos para ofrecer solu-
ciones y respuestas más personalizadas y 
reducir el volumen de peticiones recibidas. 

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

Comunicaciones recibidas por la OAC

50.000

40.000

30.000

20.000

10.000

0

2011 2012 2013

33.695
36.880

41.663

Cartas al Director  37%

Llamadas 22%

Correos electrónicos 22%
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Reclamaciones realizadas por canales oficiales*

Defensor del Cliente 5.526

SAC Oficial 18

Banco de España 2.284

CNMV 376

Junta de Andalucía 2.093

l�l Improcedentes/no admitidas 1.985 4

l�l�Resueltas a favor de CaixaBank 1.931 12

l�l�Resueltas a favor del cliente 1.099 2

l�����Pendientes 495 0

l�����Renuncias del cliente  16 0

SAC

Defensor 
del Cliente

Canales oficiales

estos canales permiten a los clientes y 
usuarios hacernos llegar sus reclamacio-
nes formales. en primera instancia dispo-
nen del defensor del Cliente y el servicio 
de Atención al Cliente oficial y, en segun-
da, del Banco de España y la CNMV.

el volumen de reclamaciones del defen-
sor del Cliente y servicio de atención al 
Cliente (SAC) se ha incrementado un 6% 
respecto al año anterior y las reclamacio-
nes recibidas a través de los reguladores, 
Banco de España y CNMV, han sido un 
37% superior a las del año anterior. 

Evolución

en general, el volumen de quejas y re-
clamaciones ha sido un 64% superior a 
2012. 

el cobro de comisiones y el servicio pos-
terior a la venta han sido alguno de los 
motivos de reclamación. a este respecto, 
cabe destacar que el aumento de las re-
clamaciones se debe principalmente a las 
referentes a la solicitud de eliminación de 
la cláusula suelo de las hipotecas afec-
tadas. estas reclamaciones representan 
el 33% del total: sin tenerlas en cuenta, 
las reclamaciones de clientes crecerían un 
10% respecto a 2012. 

Con este escenario, y siguiendo los prin-
cipios básicos de la entidad, se establecie-

ron circuitos específicos para garantizar 
una gestión individualizada de las recla-
maciones. por tanto, las reclamaciones 
recibidas referentes a la eliminación de 
la cláusula suelo han sido analizadas y 
gestionadas por la red territorial caso por 
caso.

en 2013 se ha iniciado un proceso de 
reingeniería del  modelo de gestión de 
reclamaciones que potencia la persona-
lización  y la agilidad de respuesta  a 
nuestros clientes, y que proseguirá en 
el año 2014. Además, desde el Servicio 
de Atención al Cliente se ha intensifica-

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

*Las diferencias con respecto a la información incluida en el Informe de Gestión obedecen a una actualización con la mejor información disponible a fecha de publi-

cación de este Informe (24 de abril de 2014).

do  el análisis de las reclamaciones con 
la ayuda de las áreas de la entidad, con 
el objetivo de minimizarlas. para ello, se 
revisan los procesos con el fin de que 
ayuden a aportar valor añadido al servi-
cio ofrecido a los clientes y a la entidad 
en general. 
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Comunicación comercial y política de 
ventas responsables

CaixaBank cuenta con un Comité de 
transparencia en el que participan los 
ámbitos de negocio, secretaría general, 
riesgos, medios, auditoría, Control Inter-
no y Cumplimiento normativo y que está 
presidido por el área de asesoría jurídica.

este Comité decide en relación a todos los 
aspectos relacionados con la transparen-
cia en el diseño y la comercialización de 
instrumentos financieros, de productos 
bancarios y de seguros de ahorro e inver-
sión. 

el Comité tiene la responsabilidad de 
garantizar la transparencia en la comer-
cialización de estos productos, mediante 
la definición y aprobación de las políti-
cas de comercialización, de prevención 
de conflictos de interés, de salvaguarda 
de activos de clientes, y de mejor ejecu-
ción. Asimismo, valida la clasificación de 
los nuevos instrumentos financieros, pro-
ductos bancarios y de seguros de aho-
rro e inversión en función de su riesgo 
y de su complejidad, de acuerdo con lo 
establecido por la normativa mIfId, de 
transparencia bancaria y de seguros. así, 
el lanzamiento de un nuevo producto o 
servicio requiere la aprobación previa de 
dicho Comité.  

La entidad dispone también de un Libro 
de Estilo de la Comunicación Comercial, 
que busca la mayor transparencia posi-
ble en la publicidad. asimismo, y con el 
mismo objetivo, cuenta con una política 
de Comunicación Comercial, basada en 
el respeto a la sociedad, los clientes y los 
valores corporativos de la entidad. a este 
respecto, en 2013 se han realizado más 
de 550 proyectos publicitarios de acuer-
do con sus principios, que además se han 
sometido a dictamen previo de autocon-
trol, la asociación para la autorregulación 
publicitaria homologada por el Banco de 
España.

en relación a la sostenibilidad de las cam-
pañas publicitarias, CaixaBank exige a to-
das las imprentas que colaboran con su 
publicidad en papel y a todos los provee-
dores de sistemas de impresión y persona-
lización de envíos comerciales que dispon-
gan el certificado del Forest Stewardship 
Council (FSC). Esta certificación garantiza 
que tanto el proceso de fabricación del 
papel como el de impresión sean sosteni-
bles y respetuosos con el medioambiente.
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En CaixaBank entendemos la inno-
vación como una vía para mejorar 
el nivel de servicio a los clientes y 
generar nuevas fuentes de ingre-
sos, anticipándonos a los cambios 
sociales y a las tendencias tecno-
lógicas. 

para conseguir este doble objetivo, es 
fundamental:

•  el análisis de las tendencias exter-
nas: estudiar los cambios sociales y los 
cambios tecnológicos permite detectar 
nuevas oportunidades dentro del sector 
y anticipar las tendencias que acabarán 
convirtiéndose en nuevos modelos de 
negocio.  

•  la contribución de los empleados y 
los clientes: sus ideas y sugerencias 
permiten la mejora continua de los pro-
cesos y los productos y, por tanto, del 
nivel de servicio ofrecido.  

Modelo de innovación en CaixaBank

ABIERTO
En estrecha colaboración con empresas, 

institutos, universidades y organizaciones 
punteras en distintos sectores.

se absorben las tendencias que acabarán 
convirtiéndose en negocio, se identifican 
tecnologías emergentes y se prueban 
nuevos conceptos. En definitiva, se 
accede a modelos de negocio disruptivos. 

en 2013 se han detectado varias 
tendencias relevantes para el sector 
financiero que se han establecido como 
prioridad para la entidad:

•  movilidad de clientes y empleados

•  tecnologías sociales

•  gestión de datos para la mejora de la 
toma de decisiones

•  digitalización y automatización de 
procesos

•  Cambios en la relación con el cliente, 
cambios en el comportamiento y en el 
nivel de exigencia 

PARTICIPATIVO
Pone en valor las ideas de los 
clientes y de los empleados.

se promueve su participación activa en 
la generación y evaluación de iniciativas 
a través de plataformas virtuales.  esta 
interacción permite identificar las 
ideas con mayor potencial de generar 
crecimiento para la entidad.   

•  Los clientes cuentan con la plataforma 
Inspíranos, que ha recibido en 2013 
más de 140.000 visitas y 1.275  
aportaciones relacionadas con nuevos 
servicios para cajeros, internet y banca 
móvil.

•  Los empleados disponen del portal 
Innova, que propone actividades para 
que se expresen libremente, con una 
participación de más del 80% de la 
plantilla en su primer año de vida. 

además, a través del Buzón de 
sugerencias pueden hacer llegar sus 
sugerencias espontáneas de mejora.

RECONOCIDO
con múltiples premios y galardones 

nacionales e internacionales

•  Banco más innovador del mundo, según 
los Global Banking Innovation Awards 
2011 y 2013, promovidos por el Bank 
Administration Institute (BAI) y Finacle

•  Best Retail Bank for Technology Innovation, 
según Euromoney

•  Global Innovator Winner, premio 
otorgado por accenture y efma, una 
asociación que agrupa a más de 3.300 
bancos retail de 130 países

•  premio Bank of the year in Spain 2013 por 
la publicación británica The Banker

•  Mejor Banco por Internet en España, 
según Global Finance

•  Most Innovative Business Model según la 
revista Private Banker International para 
la división de Banca privada

•  Best of the Best Award, entidad más 
innovadora en medios de pago

•  Financial Services Institution of the year en 
los Payment Awards 2013

QUé HaCemos
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INNOVACIÓN
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Modelo de innovación abierto: 
proyectos

centro de innovación Digital  
”la Caixa”- IBM

en diciembre de 2011 se creó en Bar-
celona el Centro de Innovación digital 
”la Caixa”- IBM, en el marco de la alianza 
estratégica firmada por IBM y Caixa Bank 
para la gestión de la infraestructura tec-
nológica. 

este centro permite a CaixaBank acceder 
a las últimas tecnologías, capacidades de 
investigación e innovación en procesos de 
negocio, de forma que puede incremen-
tar el valor de su negocio. 

en 2013, el Centro de Innovación ha cen-
trado su trabajo en tres grandes áreas:

1.  Semantic analytics: el proyecto se ha 
centrado en mejorar los buscadores 
internos de información para que sean 
capaces de entender preguntas intro-
ducidas por los usuarios y responderlas 
automáticamente.

2.  Voice-to-text: se prueban nuevas tec-
nologías que permiten traspasar a tex-
to la información registrada a partir de 
la voz, para poderla analizar y así mejo-
rar el nivel de conocimiento y atención 
de los clientes.

QUé HaCemos
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3.  Real time predictive analytics: cons-
trucción de modelos que permiten 
anticipar y clasificar cambios de com-
portamiento a partir de la detección 
de anomalías, con la finalidad de ge-
nerar acciones o alertas en tiempo 
real. 

Gestión de datos

en colaboración con oracle, CaixaBank ha 
empezado a trabajar en el proyecto Big 
Data, cuyo objetivo es agilizar el proceso 
de toma de decisiones y el desarrollo de 
nuevos servicios financieros y bancarios 
a partir de la gestión masiva de datos en 
cualquier formato. 

en este marco, se está desarrollando un re-
positorio de datos unificado, ágil, flexible, 
potente y seguro, que permita responder a 
cualquier solicitud de información de ne-
gocio sencilla y rápidamente seleccionan-
do el grupo de datos adecuado y extra-
yendo la información más relevante para 
el negocio. 

de esta forma, CaixaBank podrá aplicar 
nuevos procesos que, entre otras aplica-
ciones refuercen la gestión del riesgo o la 
lucha contra el fraude. La entidad podrá 
registrar, además, la información de sus 

clientes de acuerdo con los datos recopi-
lados desde todos sus canales (oficinas, 
internet, banca telefónica, cajeros, etc.). 
así, la información obtenida a través de un 
canal estará disponible inmediatamente en 
el resto, lo que permitirá, entre otras posi-
bilidades, crear ofertas personalizadas para 
los clientes.

FinappsParty 

este concurso, dirigido a los colectivos re-
lacionados con el mundo de la movilidad 
(diseñadores, ingenieros y emprendedo-
res en general), premia las mejores ideas 
para aplicaciones móviles en torno a los 
temas propuestos por CaixaBank y que 
destaquen por su funcionalidad, presta-
ciones u originalidad en la imagen gráfi-
ca, entre otros aspectos. 

en la tercera edición del finapps party, 
celebrada en 2013, se han presentado 37 
proyectos realizados por 46 equipos, con 
un total de 122 participantes. 
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Modelo de innovación participativo: 
las ideas como fuente de innovación

La participación de clientes y empleados 
es la clave del éxito del modelo de innova-
ción de CaixaBank, que fomenta la inte-
ligencia colectiva y la cocreación. fomen-
tamos, pues, que los clientes y empleados 
nos envíen sus ideas y sugerencias porque 
contribuye a mejorar el servicio ofrecido y 
fortalece y estrecha el vínculo con la en-
tidad.  

inspíranos, para los clientes

para mantener un alto nivel de innova-
ción y, al mismo tiempo, garantizar que 
el cliente permanezca en el centro de la 
estrategia, CaixaBank apuesta por la par-
ticipación continua de los usuarios en el 
diseño de nuevos servicios a través de 
Inspíranos. 

esta comunidad de innovación está ba-
sada en la web 2.0 y abierta a la parti-
cipación de todos los usuarios de banca 

por internet. a través de Inspíranos, una 
plataforma accesible desde Línea abierta, 
pueden enviar al equipo de innovación de 
CaixaBank propuestas de nuevos produc-
tos y servicios así como evaluar las aporta-
ciones realizadas por otros usuarios.

CaixaBank estudia el potencial y viabili-
dad de las propuestas recibidas. Cuando 
las aportaciones se asemejan a servicios o 
productos ya existentes, los clientes reci-
ben un asesoramiento personalizado para 
que puedan utilizarlos de inmediato.

Desde su creación, a finales de 2012, el 
banco ha implementado más de 100 ideas 
aportadas por clientes. entre ellas, desta-
can la puesta en marcha del servicio reci-
Box para la gestión inteligente de los reci-
bos, el nuevo servicio de Bolsa abierta para 
invertir on-line o la posibilidad de seleccio-
nar entre tres tipos de billetes distintos en 
los reintegros por cajero automático.
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140.000
Inspíranos:

visitas en 2013
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innova, para los empleados

Conscientes de que nuestro equipo hu-
mano es uno de nuestros principales acti-
vos, en CaixaBank potenciamos la actitud 
innovadora de todos nuestros profesiona-
les, creando instrumentos y herramientas 
que les permitan compartir sus ideas y co-
nocimiento. el portal Innova nació a prin-
cipios de 2013 para agrupar todas estas 
iniciativas.

Innova cuenta con varias secciones:

•  Tus ideas suman, donde se recogen las 
propuestas surgidas a partir de un tema 
específico. 

dentro de este apartado, existe un es-
pacio de debate que fomenta el diálo-
go y permite  proponer cambios sobre 
el tema propuesto. gracias a ello se han 

mejorado varios productos como el pro-
grama nómina multiestrella, mediante 
la simplificación de los requisitos de ac-
ceso y la incorporación de nuevas venta-
jas financieras y no financieras.  

además, Innova cuenta con el espacio 
de retos, donde se trabaja en grupo 
para poner en marcha un proyecto y con 
un apartado de test de productos, en el 
que los empleados  y empleadas pueden 
probar y opinar antes del lanzamiento 
de nuevos productos. 

•  el Buzón de sugerencias  reúne las su-
gerencias de mejora enviadas de forma 
espontánea por los trabajadores  que 
pueden, así, ser votadas y comentadas 
por el resto de compañeros y compañe-
ras. en 2013 se recibieron 6.632 ideas, 
de las cuales 533 se planificaron para 
llevarse a cabo. 

. 
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CompromIso Con Las personas

Entre los proyectos e iniciativas del año:
• Mejoras en la aplicación “Línea Abierta Basic”
• Apertura del buzón de sugerencias en Innova
• Lanzamiento de la página web fu[TU]ro y la guía de jubilación
• Mejoras en ReciBox y en Bolsa Abierta
• Potenciación cita previa para los clientes 
• Nuevas aplicaciones para los smartphones corporativos
• Mejoras para el colectivo de autónomos. 

Innova: 12 meses, 12 debates

Inspiración

36.787 accesos 
4.798 ideas aportadas

229 comentarios
3.671 me gusta 

más del 80% de la plantilla 
ha participado en Innova

análisis votación evaluación realizaciónº º º ºa mediados de 2013 se lanzó el primer reto Innova: poner-
se en la piel de la dirección de una oficina para autónomos 
y presentar ideas de mejora. 53 equipos presentaron varias 
propuestas que  fueron luego publicadas en el apartado tus 
Ideas suman para que pudieran ser consultadas, votadas y 
comentadas. 

Una vez seleccionado el proyecto ganador, se han empezado 
a aplicar algunas de las iniciativas propuestas. para ello, se 
han identificado las siguientes grandes líneas: 

•  soluciones integradas para facilitar la gestión del día a día.
•  modelo de atención especializado basado en la figura del 

gestor personal.
•  potenciación del acceso al crédito.
•  actividades de protección del negocio y movilidad de los 

gestores.
•  planificación de herramientas específicas.

Reto Innova: Conectando con autónomos 
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nuevo portal lacaixa.es
portal renovado, más comercial y 
cercano al usuario. Con acceso directo 
a la información relevante de productos 
y servicios, contenido multimedia y 
funciones de personalización para 
mejorar la  experiencia del usuario. 

reciBox
nuevo servicio on-line y multidispositivo 
para la gestión integral e inteligente de 
los recibos y las domiciliaciones. a cierre 
del año, contaba con más de 500.000  
usuarios registrados.

Línea abierta touch 
nueva aplicación móvil de Línea abierta  
para smartphones táctiles con menús 
reorganizados y mejoras gráficas para 
optimizar la experiencia del usuario. 
Participaron en el diseño expertos en 
movilidad, bloggers y más de 250 
clientes.

el muro de empresas
nuevo modelo de comunicación 
bidireccional entre los gestores y sus 
empresas cliente que fomenta la 
eficiencia, el servicio al cliente y la 
productividad comercial.

Bolsa abierta
nuevo portal on-line de inversión en 
bolsa, más fácil y accesible. Con gráficos 
interactivos, más de 50 indicadores, 
mapamundi con información de 33 
países e información sobre la posición 
global del cliente.

stocktactics 
nueva comunidad on-line pensada para 
que nuestros clientes puedan compartir 
sus estrategias de inversión para facilitar 
la toma de decisiones en Bolsa abierta.

pago por el móvil nfC
La nueva aplicación permite agrupar 
las tarjetas del cliente en el móvil y 
convertirlo en un medio de pago con las 
máximas garantías de seguridad.

Libro de estilo para cajeros
navegación personalizada con las 
operaciones favoritas de los clientes, 
inspirada en la navegación con tabletas 
y en cuyo diseño han participado más de 
300 clientes.

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

2013: Innovación en canales
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En CaixaBank llevamos más de cien años construyendo una relación de 
confianza con nuestro entorno desde la profesionalidad y la proximi-
dad, tanto física como emocional. Por eso nos esforzamos en todo mo-
mento en ser cercanos y accesibles, a través de nuestra red comercial y 
de una actitud empática y de escucha activa, de respeto e implicación 
en el territorio.

Red comercial

La oficina continúa siendo un espacio 
básico de relación que facilita el aseso-
ramiento personalizado y de calidad, 
reforzado a través del resto de canales 
complementarios. en línea con nuestra 
apuesta por la proximidad y la cercanía 
con el cliente, en CaixaBank hemos ver-
tebrado la red de oficinas más extensa del 
sector bancario español. 

La red de CaixaBank cuenta con una gran 
capilaridad en todo el territorio español. 
Con sus 5.730 oficinas, el banco está 
presente en el 100% de poblaciones con 
más de 10.000 habitantes y en el 84% de 
las de más de 5.000 habitantes.

en 2013, se ha completado la absorción 
de la red de Banca Cívica y de Banco de 
Valencia. Al integrar algunas oficinas pe-
queñas o próximas entre sí, se ha avan-
zado en la racionalización de la red, sin 
abandonar ningún mercado y mantenien-
do el servicio en las poblaciones rurales.

Con el objetivo de priorizar la proximidad 
al cliente como una de las necesidades 
organizativas del negocio, CaixaBank ha 
adaptado su red territorial, tras las inte-
graciones de diferentes entidades en los 
últimos ejercicios, ampliando a 13 el nú-
mero de direcciones territoriales. de esta 
manera se ha evolucionado hacia un mo-
delo propio de aplanamiento de estructu-
ra, que permite acercar las oficinas a los 
niveles superiores de decisión para ganar 
proximidad y optimizar la comunicación 
interna directa, además de conseguir una 
mejora de la eficiencia en términos de una 
reducción de los servicios centralizados en 
las direcciones territoriales. 

el actual modelo sigue, en consecuen-
cia, basándose en la capilaridad de la 
red. pero para facilitar la oferta de valor 
al cliente –prestando un mejor servicio 
y personalizando la gestión–, se ha seg-
mentado el negocio, especializando a las 
personas y rediseñando la red de oficinas 
y su distribución interna para adaptarse a 
cada perfil de cliente.

La red más extensa de oficinas

10.000 habitantes

Presentes en todas las poblaciones con más de 

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

1.55229

285

4

2

971

87

195 186

692

117

332

86
220

75

459

132

181
48
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Accesibilidad

en su apuesta por la proximidad y por 
estar cerca de los clientes, CaixaBank ha 
puesto un énfasis especial en facilitar el 
acceso a sus servicios al mayor número 
posible de personas. 

el banco, que cuenta con una amplia 
oferta comercial diferenciada para cada 
tipo de público, entiende la accesibilidad 
como un concepto amplio. Uno de sus 
objetivos es favorecer el acceso al merca-
do financiero de las personas y colectivos 
en riesgo de exclusión social. para ello y 
a través de microBank, su banco social, 
ofrece productos y servicios a aquellas 
personas que, por sus características, 
quedan al margen de los circuitos habi-
tuales de riesgo. 
 

  Más información en el apartado 4.3.2 Impulso de la 
actividad económica

CaixaBank trabaja también para garanti-
zar la accesibilidad en oficinas, cajeros e 
internet. 

En sus oficinas se aplica el concepto “cota 
cero”, que consiste en la eliminación de 
los desniveles entre las aceras y el interior 
de las oficinas o, si no es posible, salvarlos 
con rampas o elevadores. a su vez, tan-
to el mobiliario como la disposición de 
los puestos de trabajo del interior están 
diseñados para ofrecer a los clientes un 
trato más personalizado y un espacio más 
propicio para la relación.

también se ha realizado un gran esfuer-
zo para adaptar todas las operativas de 
los cajeros automáticos al máximo nivel 
de accesibilidad: alto contraste, vídeos 
informativos en lengua de signos, opcio-
nes guiadas por voz para personas ciegas, 
menús fáciles, etc.

La accesibilidad en internet se basa en las re-
comendaciones que dicta la Web accessibi-
lity Initiative (WAI), creadas por el consorcio 
internacional World Wide Web Consortium 
(W3C). Los sitios web de CaixaBank aplican 
directrices de nivel aa de accesibilidad, con 
una política de mejora continua.
 

20
4.854

85

oficinas donde 
se han eliminado 
barreras en 2013

oficinas que incorporan el 
concepto “cota cero”

% sobre el total 
oficinas

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

 

Oficinas accesibles
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Cerca del territorio y de las personas

Con el objetivo de reforzar el vínculo con 
los clientes en los distintos territorios, 
CaixaBank se esfuerza por hablar su mis-
mo lenguaje. por eso, además de las op-
ciones disponibles en internet y cajeros, 
el banco permite escoger la recepción de 
la documentación escrita en castellano, 
catalán, euskera, gallego, valenciano, in-
glés, francés y alemán. 

este refuerzo del vínculo emocional se tras-
lada también a la actividad de patrocinios 
de carácter más local: las tradiciones de-
portivas y culturales propias de cada co-
munidad, de cada ciudad, de cada pueblo. 
Estos patrocinios son una seña de identi-
dad de CaixaBank, que se mantiene a lo 
largo de su historia y es posible gracias a la 
gran capilaridad de la red de oficinas, que 
patrocina multitud de pequeños eventos y 
actividades de carácter local. 

en aquellas provincias con fuerte im-
plantación de las cajas de ahorros que 
componían Banca Cívica, se ha mante-
nido la marca comercial, en consonan-
cia con el compromiso de CaixaBank 
con el territorio en el que presta sus 
servicios, así como con sus respectivas 
obras sociales. 

CaixaBank también ha apostado por las 
marcas originarias de Banco de valencia 
y de Banco de murcia.

Marcas corporativas integradas

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

La amplia presencia de CaixaBank en 
todo el territorio también facilita el 
cumplimiento de los objetivos de la 
Obra Social ”la  Caixa”. En el marco de 
la colaboración entre ambas entidades, la 
Obra Social asigna a la red financiera una 
parte de su presupuesto, con el objetivo 
de que esta pueda ayudar a las personas 
más necesitadas, a través de la colabora-
ción con entidades sociales y otras institu-
ciones cercanas, y cubrir así, en la medida 
de lo posible, las carencias de tipo social 
que detectan en su entorno local. estas 
ayudas se destinan a lo que es socialmen-
te más urgente y necesario en cada loca-
lidad de acuerdo con las finalidades priori-
tarias de la Obra Social.

el banco ha decidido mantener estas 
marcas por su arraigo, historia, significa-
ción, aportación y penetración en cada 
una de sus respectivas zonas. CaixaBank 
quiere demostrar así su compromiso 
con las personas, familias, empresas y la 
sociedad en general de esos territorios. 

Así, las oficinas en esos territorios lucen 
las nuevas marcas compuestas por el lo-
gotipo de la entidad original y la estrella 
de CaixaBank.

 

Los patrocinios locales son una 
seña de identidad de 
CaixaBank
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435.658
visitas

seguidores

reproducciones

seguidores
10.017

seguidores
83.768

17.093.759 

17.505

Nuevos canales de comunicación

Con el objetivo de favorecer una comu-
nicación transparente y mantener in-
formados a todos los grupos de interés 
(empleados, clientes y accionistas espe-
cialmente) sobre las novedades del grupo,  
CaixaBank desarrolla una intensa gestión 
con los medios de comunicación y a tra-
vés de nuevos canales de comunicación 
para transmitir sus valores corporativos.

el grupo dispone de una red de respon-
sables de comunicación en cada dirección 
territorial que, bajo la coordinación de la 
dirección de Comunicación, mantiene los 

vínculos con cada zona, en línea con la 
voluntad de proximidad con el territorio. 

precisamente, para ofrecer este servicio 
de proximidad en todo momento a los 
clientes y a los usuarios, el grupo ha des-
plegado una amplia presencia en las prin-
cipales redes sociales.

La entidad cuenta con perfiles corporativos 
para ofrecer información acerca del grupo y 
sus distintas iniciativas, que se complemen-
tan con un perfil de Atención al Cliente y 
otro de atención al accionista en twitter. 
Además, se dispone de perfiles específicos 
por segmentos en las distintas redes sociales.

Principales magnitudes de perfiles corporativos del Grupo

A finales de 2013 se creó la dirección 
de Área de relaciones con entidades 
de protección al Consumidor, con el 
propósito de poner a disposición de 
las asociaciones de consumidores un 
canal de comunicación y relación es-
pecifico que facilite la gestión de las 

Protección a los consumidores

principales cuestiones de interés res-
pecto a CaixaBank. Hasta el momento, 
se han mantenido reuniones de traba-
jo con varias asociaciones de consu-
midores y durante 2014 continuará el 
programa de visitas para conocer di-
rectamente sus opiniones.

(datos acumulados a 31 de diciembre de 2013)
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En CaixaBank aspiramos a la excelencia en todos nuestros ámbitos de actividad. Por ello, hemos desplegado 
un modelo propio de gestión de las personas que integra las políticas y principios de gestión de recursos hu-
manos, y los procesos y sistemas para el desarrollo de las personas, concebidos para obtener su satisfacción 
y compromiso, e impulsados por diversos programas marco complementarios. Para su mejora continua, el  
modelo se completa y contrasta con diversos mecanismos de medición.

fieles a nuestros valores de liderazgo, 
confianza y compromiso social, y cons-
cientes de que solo lograremos nuestros 
retos estratégicos con un equipo humano 
satisfecho, formado, motivado y compro-
metido, en CaixaBank situamos a las per-
sonas en el centro de nuestro modelo de 
gestión. 

el marco de referencia de este modelo 
son nuestras políticas y principios de ges-
tión de recursos humanos. sobre ellas pi-
votan una serie de sistemas y procesos de 
desarrollo (la evaluación del rendimiento, 
la formación y el reconocimiento, entre 
otros), que persiguen la satisfacción y 
compromiso de todas las personas. algo 
tan difícil, como necesario, requiere de un 
impulso extraordinario. por este motivo, 
en 2013 se han lanzado programas marco 
complementarios, como nuestro modelo 
de Liderazgo transformador o el proyecto 
valor. 

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

Modelo de gestión de personas en CaixaBank

personas 
satisfechas y comprometidas

mecanismos de medición y 
mejora continua

programas marco 
complementarios

políticas y principios de 
gestión

sistemas y procesos 
para el desarrollo de las 

personas

TALENTO: LAS PERSONAS, EN EL CENTRO
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en el ámbito de la gestión de los recursos humanos desta-
có, en 2013, la integración de las personas procedentes de 
Banco de valencia. a tal efecto, se preparó un meticuloso 
protocolo de acogida:

•  887 empleados incorporados
•  1.734 entrevistas y evaluaciones para la identificación de 

talento, 121 entrevistas para la identificación de talento di-
rectivo y 239 entrevistas a personas no directivas

•  71.503 horas de formación
•  647 personas en programas de intercambio de oficinas.

Una vez finalizado el proceso, se realizó una encuesta a dicho 
colectivo: con una participación del 46%, se valoró positiva-
mente la información, acogida y formación recibidas. 

también es de destacar en 2013 el plan de reestructuración 
de CaixaBank, planteado como medida excepcional para ir 
ajustando la estructura y la plantilla a las necesidades del 
negocio, seguir ofreciendo un servicio de calidad, mejorar la 
capacidad competitiva y la sostenibilidad a medio plazo, y 
consolidar el liderazgo del banco en el mercado español.

el plan se acordó con la totalidad de la representación sindi-
cal y priorizó la conservación del mayor número de empleos 
posible:

•  primando el principio de voluntariedad (2.600 bajas volun-
tarias)

•  descartando extinciones forzosas 
•  planteando el ajuste mediante bajas indemnizadas, exce-

dencias incentivadas (98) y movilidad geográfica (297).

Integración de Banco de Valencia 
y Plan de Reestructuración de CaixaBank

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

El equipo humano de CaixaBank

49,3%

41,3 
años de media

14,7 
años de 

antigüedad

92,4% 
con estudios 

universitarios

99,9% 
con contrato fijo

58 
nacionalidades

8,4 
sobre 10, nivel 
de satisfacción 

según estudio de 
opinión

50,7%

CaixaBank

29.780

31.948

2013

2013

30.442
24.915

2012

2011

32.625
26.993

2012

2011

Grupo CaixaBank
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Políticas y principios de gestión

CaixaBank fundamenta su política de re-
cursos Humanos en el respeto a la diver-
sidad, la igualdad de oportunidades y la 
no discriminación por razones de género, 
edad, discapacidad o cualquier otra circuns-
tancia. en consecuencia, considera esencial 
garantizar la transparencia en la selección 
del personal y la promoción interna. para la 
gestión de las personas, el banco ha defi-
nido las siguientes políticas y principios de 
gestión:

•  la igualdad entre géneros y la concilia-
ción de la vida laboral y familiar

•  el impulso al desarrollo profesional
•  los criterios meritocráticos de promoción
•  una retribución variable directamente 

relacionada con la consecución de los 
retos individuales y de equipo

•  la prevención de riesgos laborales
•  la estabilidad de empleo
•  la optimización de la comunicación interna.

Política de igualdad y conciliación

el compromiso de CaixaBank con la igual-
dad y la conciliación se refleja en su adhe-
sión a distintas iniciativas y certificaciones, 
y en el progresivo aumento de las mujeres 
en el equipo directivo.

 
•  Empresa Familiarmente Responsable 

(efr) desde 2011, según la Fundación 
Másfamilia. Este certificado reconoce 
nuestra apuesta por la igualdad de opor-
tunidades y el equilibrio empresa, trabajo 
y familia. en 2013, ascendimos al nivel 
B de la clasificación, que nos confiere la 
categoría de “empresa proactiva”.

46%
2.095

17.832
690

630

de mujeres en cargos 
directivos

permisos retribuidos para maternidad, 
paternidad y adopción. 

profesionales con flexibilidad horaria

personas en excedencia  para cuidar de hijos o 
familia, estudiar, ejercer la solidaridad u otras 
razones personales. 

personas acogidas a la reducción de jornada

Mujeres en el equipo directivo de 
CaixaBank

2011 2012 2013

42,7%
44,7%

46,0%

•  Integrante de la “Red de empresas con el 
distintivo de igualdad”, impulsada por 
el ministerio de sanidad, servicios sociales 
e Igualdad, para fomentar y facilitar a las 
organizaciones el intercambio de buenas 
prácticas e información.

•  adherida a los Women’s Empowerment 
Principles, una iniciativa global promovida 
por la onU y el pacto mundial de las nacio-
nes Unidas, por la que asume el compro-
miso público de alinear sus políticas para el 
avance de la igualdad de géneros.

2013: Igualdad y conciliación 

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

CompromIso Con Las personas
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Política de compensación

durante el 2013, CaixaBank ha seguido 
potenciando la comunicación de la retri-
bución, de los esquemas de incentivos y 
de la extensa oferta de beneficios sociales 
del banco. a este respecto, el Informe in-
dividual de compensación total se conso-
lida como una herramienta que permite 
conocer a cada persona las retribuciones 
económicas y los beneficios sociales que 
constituyen su compensación total. se 
trata de un formulario dinámico y perso-
nalizado que actualiza de forma mensual 
la información de los últimos 12 meses.

Política de comunicación interna

La comunicación interna en CaixaBank no 
solo dispone de unos objetivos priorita-
rios basados en el desarrollo de su plan 
estratégico, sino también de un contacto 
directo con la organización, para conocer 
su devenir y dialogar con los empleados 
sobre el mismo. este modelo se centra 
especialmente en tres aspectos: dar a co-

nocer las prioridades del negocio en cada 
momento; difundir las políticas internas 
con repercusión en los profesionales; y 
conocer las expectativas e inquietudes de 
los empleados para poder realizar una efi-
caz actuación de comunicación con ellos. 

para conseguirlo, la página “personas” de 
la Intranet –con más de 1,6 millones de 
accesos al mes– informa puntualmente 
de las novedades institucionales y estraté-
gicas, permite compartir las buenas prác-
ticas profesionales, reconoce el trabajo 
bien hecho de los profesionales y poten-
cia el uso de herramientas colaborativas y 
de gestión del conocimiento, como Inno-
va, Conecta o virtaula. La revista trimes-
tral CanalCaixa también ofrece especial 
protagonismo a las personas que forman 
la entidad. 

por último, para reforzar la vinculación de 
los equipos, se realizan encuentros pre-
senciales de la alta dirección en diferen-
tes formatos, con colectivos de emplea-
dos de todos los ámbitos. 

Evolución de las promociones internas

25%

20%

15%

10%

5%

0

22,9%

16,5%
17,4%

Vacantes cubiertas internamente

100%

80%

60%

40%

20%

0

2011 2012 2013

99,5% 99,8% 99,9%

La política de promoción 
de CaixaBank se basa 
en la meritocracia

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

2011 2012 2013
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Desarrollo de las personas

a partir de las políticas y principios de 
gestión, y con el objetivo de asegurar la 
satisfacción y compromiso de todas las 
personas, CaixaBank ha definido una se-
rie de sistemas y procesos para conseguir 
su desarrollo: 
 
• formación y gestión del conocimiento. 
•  evaluación del rendimiento y desarrollo 

del talento. 
•  sistemas de participación y reconoci-

miento.

para facilitar la gestión de estos sistemas y 
procesos en el día a día, CaixaBank pone 
a disposición de todas las personas una 
serie de herramientas y aplicaciones inno-
vadoras. entre ellas se encuentran:

•  Portal del Empleado: permite gestio-
nar los datos personales y las solicitudes 
en el ámbito de los rr. HH., así como 
participar en el proceso de evaluación 
del rendimiento o las convocatorias de 
vacantes. 

•  Portal del Mánager: permite a todos 
los responsables acceder y gestionar la 
información de las personas de su equi-
po y gestionarla, realizando las corres-
pondientes evaluaciones del desempe-
ño, el pacto de retos y su evaluación, así 
como aprobar las solicitudes del ámbito 
de RR. HH. (ausencias, formación, tras-
lados…).

•  Canal Directivo: espacio on-line de co-
municación exclusivo para los directivos 
y las directivas del banco con informa-
ción organizativa, de negocio y de ges-
tión de los equipos. 

Formación y gestión del conocimiento

Un equipo bien formado es imprescindi-
ble para garantizar un servicio de calidad 
al cliente y adaptarse y dar respuesta a las 
necesidades cambiantes del negocio y el 
mercado.

Los diversos itinerarios formativos se 
adaptan a los lugares de trabajo y se 
apoyan en virtaula, la plataforma de  
e-learning de CaixaBank, renovada en 
2013, que facilita el acceso y permite op-
timizar el tiempo de los profesionales, y 
compartir y difundir el conocimiento de 
todos ellos.

para CaixaBank, el conocimiento de las 
personas es un activo intangible de gran 
valor. por ello fomenta su estructuración 
y transmisión a través de diferentes figu-
ras, como son los formadores internos y 
los dinamizadores, y herramientas como 
virtaula o  redes sociales internas como 
valora, Conecta e Innova que permiten 
información, propuestas, opiniones y ex-
periencias.

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

Virtaula en 2013

2.819.174 

3.486

32.194

>9,2

horas de conexión

foros
727 blogs 
1.232 wikis

acciones activas 
como participaciones en debates

10,2
millones de euros de 
inversión en formación

99,5%
empleados formados

5,1%
de empleados participan 
como formadores internos

51,4
horas de formación anual 
por persona

86%
de la formación on-line 

millones 
de acciones pasivas 
como lecturas y visionados de video

La formación en 2013
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sistemas de participación 
y reconocimiento

el sistema de reconocimiento es impres-
cindible para la motivación, la implicación 
en el proyecto y el compromiso de las per-
sonas en la consecución de los retos indi-
viduales y la contribución a los objetivos 
del equipo.

CaixaBank reconoce la actitud y contri-
bución de las personas mediante premios 
individuales y  premios a los equipos y a 
los segmentos de negocio. en 2013 se 
premiaron a 1.790 personas que forma-
ban los 387 mejores equipos de ventas, 
en una serie de actos de reconocimiento 
que se celebraron por todo el territorio.

dado que el compromiso social es 
uno de los valores institucionales de 
la entidad y el desarrollo de sus per-
sonas lo requiere, CaixaBank pone a 
su disposición sistemas de participa-
ción, que permiten canalizar de ma-
nera sistemática las ideas, las inicia-
tivas y la solidaridad de todas ellas, 
de reconocimiento y de gestión del 
conocimiento. entre ellos, destacan 
el programa de voluntariado Corpo-
rativo y el espacio solidario.

  Más información en el apartado 4.3 “Contribución 
a la comunidad”

Compromiso social 

Evaluación del rendimiento 
y desarrollo del talento

CaixaBank ha consolidado un modelo pro-
pio para la identificación, evaluación y de-
sarrollo del talento directivo. 

La gestión del talento predirectivo, la evalua-
ción por competencias ha alcanzado a prác-
ticamente toda la plantilla. este proceso ha 
facilitado la identificación de los profesiona-
les con mayor potencial para incorporarlos a 
los programas de formación específicos.

paralelamente, se ha implantado Mi ges-
tión del rendimiento, el documento que 
integra la evaluación individual por com-
petencias y de los retos de cada emplea-
do y que refleja la valoración del qué y el 
cómo de los resultados que obtiene. 

Número de participantes en el CDD

300

200

100

0

2011 2012 2013

110

227

267

140

17.274

1.131

95,35%

799

directivos dentro del 
programa de talento 
directivo

personas dentro del 
programa de evaluación 
por competencias

evaluadores en el 
programa de 
evaluación 180o

de la plantilla dentro del 
programa de evaluación del 
rendimiento

personas en 
programas de talento 
predirectivo

4,6
sobre 5, 

valoración 
media de 

los partici-
pantes

Centro de Desarrollo Directivo (CDD)

El Centro de Desarrollo Directivo (CDD) 
contribuye a reforzar la función del direc-
tivo como figura clave dentro del mode-
lo de negocio y liderazgo de CaixaBank, 
mejorando sus habilidades y apoyando el 
despliegue de las líneas estratégicas. tam-
bién refuerza el sentido de pertenencia al 
banco, sus valores y su cultura; al mismo 
tiempo que facilita las relaciones y el net-
working entre los directivos. 

en el Cdd se ofrecen programas de conti-
nuidad, talleres de habilidades directivas y 
ciclos de conferencias. asimismo, los par-
ticipantes reciben una newsletter mensual 
y pueden conectarse a un espacio virtual, 
el Cdd virtual. 

Programas de evaluación y 
desarrollo del talento interno
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Programas marco complementarios

Proyecto VaLOr

surgido en 2013, este proyecto está en-
focado a la figura de los directores y las 
directoras de oficina y, en concreto, en su 
interacción con sus directores y directoras 
de Área de Negocio (DAN). Su objetivo es 
orientar a este colectivo, esencial para el 
banco, al desarrollo y ejecución del plan 
estratégico, potenciando la actividad co-
mercial proactiva, fortaleciendo la cultura 
corporativa y reforzando las buenas prác-
ticas en la gestión de las oficinas. 

QUé HaCemos

Cómo Lo HaCemos

por QUé Lo HaCemos

Fases del proyecto VALOR

feedback 
180º

directores - 
dan

Cdd 3.0 
para dan

trabajo 
conjunto 

dan -  
directores

Cdd 3.0 
para dan

resultados y 
seguimiento

ºº º º

Liderazgo transformador

el modelo de liderazgo de CaixaBank, 
definido en 2013, orienta la actuación 
de las personas con equipos a su cargo 
de acuerdo con la estrategia y los valores 
corporativos. 

este modelo potencia la innovación y la 
creatividad como palancas del cambio 
que la competitividad del entorno exige 
al banco; impulsa el crecimiento personal 
y profesional de todos los colaboradores; 
y da protagonismo y responsabilidad a las 
personas y a sus ideas como impulsoras 
de la transformación de la organización.

Medición y mejora continua 

CaixaBank cuenta con mecanismos para 
identificar y priorizar acciones de mejora que 
refuerzen el desarrollo de las personas, su 
satisfacción y su compromiso con el banco.

segundo Estudio de opinión de 
caixaBank

en 2013, un 67% de la plantilla participó 
en el segundo Estudio de opinión, fuente 
muy importante de información para me-
jorar el clima sociolaboral, con una valo-
ración de 8,4 sobre 10. 

Los resultados muestran un avance en los 
indicadores que, tras ser identificados en 
2011, fueron objeto de planes de mejora 
específicos como el Plan de Refuerzo Cul-
tural. Además, permiten identificar nue-
vos aspectos a mejorar y aquellos que ya 
son satisfactorios. 

Encuesta MercoPersonas

en 2013, CaixaBank ocupaba el puesto 
18 entre las 100 mejores empresas para 
trabajar en España y el tercero entre las 
del sector bancario, según el monitor em-
presarial de reputación Corporativa. 

Los resultados de este monitor anual son 
una herramienta rigurosa e independien-
te para optimizar la gestión del talento y 
planear acciones de mejora. 
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[4.3 Por qué lo hacemos: compromiso con las personas y la sociedad]

CaixaBank aúna la vocación de liderazgo y crecimiento con el compro-
miso con las personas y el entorno. Por eso apuesta por la competi-
tividad y la creación de riqueza como fundamentos para realizar una 
decidida aportación a la sociedad en general. 

el objetivo último de CaixaBank, herencia 
de una tradición centenaria, es contri-
buir al desarrollo socioeconómico de las 
personas y los territorios en los que está 
presente. 

el banco trata de impulsar la actividad 
económica y contribuir al aumento de 
la productividad empresarial del país, la 
creación de ocupación y la mejora de la 

CaixaBank aúna la vocación de liderazgo 
con el compromiso con las personas y el entorno

calidad de vida de las personas y las fa-
milias, tanto a través de la actividad fi-
nanciera como de la actividad del resto 
de empresas del grupo. además, cola-
bora en la difusión e implantación de los 
programas impulsados por la obra social 
”la Caixa” con el objetivo de dar respues-
ta a los grandes retos de nuestra socie-
dad: la equidad, la longevidad, la gestión 
de la diversidad y la sostenibilidad. 
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Como entidad financiera, CaixaBank es 
parte integral de la economía y la socie-
dad en general al proveer servicios finan-
cieros a los hogares, los negocios, las ins-
tituciones y el sector público. Un negocio 
sólido y con buenos resultados nos permi-
te garantizar el futuro de la entidad, re-
munerar a los accionistas (y así contribuir 
a la Obra Social ”la Caixa”), asegurar los 
puestos de trabajo e impulsar la actividad 
económica de los territorios en los que es-
tamos presentes. 

a este respecto, CaixaBank tiene un im-
pacto económico que va más allá de de 
la provisión de servicios financieros y que 
engloba, por ejemplo, el pago de dividen-
dos a los accionistas; la generación de 
empleo y el pago de salarios; las compras 
realizadas a los proveedores; el pago de 
tasas e impuestos y la recaudación de los 
mismos por cuenta del Estado; la finan-
ciación de proyectos empresariales via-
bles, incluyendo la que se otorga a través 
de microBank; y la acción social, tanto 
directa como a través de las personas que 
forman parte de la entidad. 

a la hora de considerar el valor económico 
aportado por CaixaBank se debe conside-

rar no solo la propia actividad financiera de 
la entidad sino también el efecto derivado 
del gasto en proveedores (lo que se po-
dría denominar contribución indirecta) y el 
efecto en la economía de sus empleados y 
en la de los empleados de sus proveedores 
derivado del gasto de sus salarios o la acti-
vidad productiva generada por empresas y 
autónomos a partir de la financiación otor-
gada (contribución inducida). 

Valor añadido e impulso de la 
actividad económica

aunque la aportación global de CaixaBank 
al conjunto de la economía es difícilmente 
cuantificable, parte de dicha aportación es 
medible. en concreto, es posible estimar el 
valor añadido de forma directa en la produc-
ción de servicios financieros, el cual alcanzó 
en 2013 el equivalente al 0,73% del pIB 
generado en España. Esta cifra representa 
alrededor del 17,5% del valor añadido por 
el conjunto del sector financiero. Si a ello se 
añade el valor añadido por los proveedores 
de la entidad para satisfacer las compras de 
la misma, la aportación de CaixaBank al pIB 
español alcanza el 0,95%. 

La aportación inducida por CaixaBank, me-
diante la concesión de préstamos o las com-
pras de sus empleados o las de sus provee-
dores, no se incluye en estas estimaciones. 
para este tipo de aportación, mostramos al-
gunas magnitudes informativas al respecto. 

2013: Contribución a la economía española

7.976 

1,5 +16.673

M€ de valor añadido por la activi-
dad del Grupo*

millones de operaciones de crédito 
realizadas, por 83.400 M€ 

M€ en recursos 
minoristas (sin emisiones 
institucionales) 

IMPACTO DE NUESTRA ACTIVIDAD

1, 2,10

Valor añadido

Aportación inducida: algunas magnitudes

0,95%
aportación directa + indirecta 
de CaixaBank al PIB español*

*Fuente: Estimaciones de ”la Caixa” Research; la aportación directa al PIB de España se estima en 
0,73% y la indirecta en 0,22%.

1.661 99%
millones de euros en compras a 
proveedores 

Más de

de proveedores nacionales
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Generación de puestos de trabajo

CaixaBank emplea directamente a cerca 
de 32.000 personas, la gran mayoría de 
ellas (99,8%) con un contrato indefinido.

adicionalmente, es una fuente de gene-
ración de puestos de trabajo debido al 
efecto multiplicador de las compras efec-
tuadas a proveedores (empleo indirecto). 
asimismo, el consumo de bienes y ser-
vicios que realizan tanto los empleados 

31.948
35.086

101.199
67.771

Personas que trabajan 
en el Grupo CaixaBank

Puestos de trabajo generados de 
forma indirecta, a través de la 
contratación de proveedores*

Oportunidades laborales generadas 
mediante el programa Incorpora, 
desde 2006

Puestos de trabajo vinculados a los 
microcréditos para emprendedores 
financiados, desde 2007 **

* Fuente: “laCaixa” Research, a partir del  valor añadido de  la actividad del Grupo, el PIB español, la ocupación según 
Contabilidad Nacional y las cifras de productividad por trabajador, y en base a tablas input-output. 

** Véase Informe sobre el impacto social de los microcréditos en la web de MicroBank.  

del grupo como los empleados de sus 
proveedores origina también ocupación y 
riqueza en el país, como también lo hace 
la financiación otorgada a sus clientes 
para el desarrollo de actividades produc-
tivas (empleo inducido). Además, el ban-
co colabora activamente en la difusión 
del programa Incorpora de la obra social 
”la Caixa”, cuyo objetivo es contribuir a la 
integración laboral de personas en riesgo 
de exclusión. 
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2013: Contribución fiscal del Grupo

CaixaBank basa su política fiscal, siempre 
en conformidad  con la legislación vigen-
te, en los principios de responsabilidad, 
prudencia y transparencia.

La entidad considera un deber contribuir, 
en base a su responsabilidad fiscal, a las 
finanzas públicas, que proveen de los 
servicios y la infraestructura públicos im-
prescindibles para que la sociedad pueda 
operar de forma efectiva, y posibilitan el 
progreso y desarrollo social del entorno. 

esta aportación a la Hacienda pública in-
cluye el pago de los impuestos y tasas de 
CaixaBank y la recaudación para la Ha-
cienda pública de los que corresponden a 
terceros, derivados de su relación econó-
mica con CaixaBank (como las retencio-
nes del Irpf en la nómina y en el abono 
de intereses y dividendos, la cuota de la 
seguridad  social o el Iva de las facturas 
que suponen un coste para la entidad). 

en 2013, el grupo CaixaBank ha pagado  
717 millones de euros, una cifra que in-
cluye impuestos directos (Impuesto sobre 
sociedades, Impuesto sobre la actividad 
económica y sobre la propiedad), impues-
tos indirectos (IVA, ITP-AJD) y las contri-
buciones a la seguridad social. 

asimismo, en su relación con terceros, ha 
recaudado 1.603 millones de euros para 
las diferentes administraciones tributarias 
en su condición de entidad colaboradora. 

Como muestra de su compromiso con la 
transparencia fiscal, CaixaBank continua-
rá informando sobre esta cifra en ejerci-
cios futuros. 

CaixaBank también facilita la recaudación 
de tasas e impuestos por parte del esta-
do y las haciendas autonómicas y locales,  
poniendo a disposición de la población 
su red de oficinas y cajeros y medios on-
line, aunque esta función no se ha con-
siderado dentro de las cifras informadas.  
tampoco se han considerado los costes 
asociados a los recursos, medios huma-
nos y materiales que CaixaBank destina a 
la prestación de este servicio para  la so-
ciedad y la administración pública en sus 
diferentes niveles.    

CaixaBank paga sus impuestos en los paí-
ses en los que opera.  en 2013, el banco 
genera la mayor parte de su actividad en 
España. A este respecto, no se desglosa la 
cifra pagada por jurisdicciones ya que no 
es significativa.  

2.320 M€  
de impuestos satisfechos

Impuestos pagados y recaudados (en millones de euros)

Impuestos directos 166
Impuestos indirectos 132 
Otros  6 
Seguridad social 413 
Impuestos recaudados 1.603 

La información relativa a la contribución 
fiscal total de CaixaBank que se expone 
no es una magnitud identificada en sus 
cuentas anuales: al valorar la situación 
fiscal de la entidad, las cuentas anuales 
inciden especialmente en el Impuesto 
sobre sociedades desde la perspecti-
va del gasto en pérdidas y ganancias, 
mientras que el pago de los impuestos 
forma parte del estado de flujos de 
caja de la entidad. así, ambas magni-
tudes difieren tanto por el perímetro 
considerado como por la variación de 

los criterios de registro y obligación de 
pago en función de los diferentes tipos 
impositivos. también debe tomarse en 
consideración que la compañía dispone 
de créditos fiscales pendientes de apro-
vechamiento que impactan en el pago 
de impuestos presentes y futuros. 

por todo lo anterior, se ha considera-
do conveniente suministrar la infor-
mación sobre la contribución fiscal de 
CaixaBank en este apartado, de mane-
ra separada.

Sobre la contribución fiscal

QUé HaCemos
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por QUé Lo HaCemos
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En un contexto económico desfavorable, CaixaBank multiplica los esfuerzos para contribuir al aumento de la 
productividad empresarial, la creación de nuevos empleos y la mejora de la calidad de vida de las familias. El 
banco cuenta con una amplia oferta de productos y servicios para empresarios autónomos y empresas. Ade-
más, canaliza su apuesta por la innovación, por impulsar un cambio en el modelo productivo y por favorecer 
la inclusión financiera de la población a través de MicroBank, que en 2013 ha concedido 55.773 microcréditos 
para emprendedores y familias; de cuatro sociedades de capital riesgo, que han invertido en 43 empresas 
innovadoras con elevado potencial de crecimiento; y de los Premios EmprendedorXXI, que han reconocido el 
talento e innovación de 40 empresas.

Autónomos y empresas

Una de las claves del desarrollo económico 
de cualquier país es disponer y mantener 
un potente tejido empresarial. La entidad 
mantiene su apoyo al tejido productivo 
del país, con más de un 51,5% de las 
pequeñas, medianas y grandes empresas 
españolas como clientes de CaixaBank. 

La cartera de créditos del banco está di-
versificada y se centra principalmente en 
la financiación a particulares y pymes. En 
2013, CaixaBank ha concedido, en total, 
más de 1,5 millones de operaciones, con 
un importe de 83.400 millones de euros. 
Cabe también destacar el apoyo a la in-
ternacionalización de la actividad de las 

CaixaBank, 1ª  
en el índice de  
recomendaciones 
(FRS Inmark)

empresas, que les permite compensar el 
descenso en la demanda interna. 

a este respecto, tanto la cartera crediticia 
del país como la del banco han descendi-
do, en un proceso de desapalancamiento 
generalizado (debido principalmente al ci-
clo económico), que se une al desapalan-
camiento del sector promotor (la cartera 
del sector promotor se ha reducido en  un 
26%). además, se ha reducido la deman-
da, en especial de las grandes empresas 
y el sector público, que han sustituido la 
financiación bancaria por emisiones de 
deuda. en general, los créditos brutos a la 
clientela, 207.231 millones de euros, han 
disminuido un 7,1% en 2013.

2013: financiación a empresas* 2013: financiación a autónomos*

153.574 109.742 

46.050 2.167 

operaciones (+3,3% vs 2012) operaciones (+6,8% vs 2012)

millones de euros concedidos 
(+0,2% vs 2012)

millones de euros concedidos 
(-18,3% vs 2012)

*  Excluyendo sector promotor, Grupo Servihabitat, otras 
personas jurídicas, sector público y financiación a filiales.

* Incluye las operaciones propias además de la actividad 
empresarial.

IMPULSO DE LA ACTIVIDAD ECONÓMICA: 
CON EL TEJIDO EMPRESARIAL Y LOS EMPRENDEDORES 
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Cerca de las empresas

Banca de Pymes, Banca de Empresas y Banca Corporativa*

25%

20%

15%

10%

0%

Cuota de mercado por crédito actividades productivas

Cuota de mercado de exportaciones

Cuota de mercado de  importaciones

2011 2012 2013

9,7%

13,9%

19,8%

22,8%

14%
15,2%

16,4%

durante el ejercicio, se ha seguido apo-
yando a las empresas emprendedoras y 
que crean empleo mediante la formali-
zación de una nueva línea de préstamos 
por importe de 300 millones de euros con 
fondos del Banco europeo de Inversiones 
(BEI). Esto supone una inversión de 600 
millones de euros de CaixaBank para fi-
nanciar proyectos de inversión de las pe-
queñas y medianas empresas. 

asimismo, y para dar respuesta a la de-
manda de crédito e impulsar la actividad 
económica entre los jóvenes, se ha creado 

un préstamo para jóvenes emprendedo-
res que, junto a microBank, ha permitido 
financiar 635 proyectos, que han supues-
to una inversión de más de seis millones 
de euros a través de créditos y microcré-
ditos. 

por otra parte, se ha destinado la práctica 
totalidad de un préstamo de 100 millones 
de euros recibido por el Banco de desa-
rrollo  del Consejo de europa a proyectos 
promovidos por la Fundación ”la Caixa”, 
manteniendo el compromiso con las per-
sonas y el bienestar de la sociedad.

*Elaboración propia. Fuente: Banco de España.

14,9%

17,1%
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MicroBank, un modelo innovador de 
banca social

Desde el año 2007, MicroBank, el único ban-
co español especializado en microfinanzas, 
da respuesta a diferentes segmentos de po-
blación cuyas necesidades financieras no es-
tán lo suficientemente cubiertas, a través de 
productos y servicios especialmente adapta-
dos a emprendedores, microempresas, parti-
culares y familias. todo ello con el objetivo de 
promover la actividad productiva, la creación 
de ocupación, el autoempleo, el desarrollo 
personal y familiar y la inclusión financiera.

en 2013, el importe de los microcréditos 
concedidos se ha incrementado un 33% 

respecto al año anterior, alcanzando un 
45% en el caso de los microcréditos para 
emprendedores. 

según el Informe sobre el impacto social de 
los microcréditos 2013, elaborado por esade 
y microBank, la media de puestos de traba-
jo que crea cada empresa financiada con un 
microcrédito es de 1,81, incluyendo al propio 
emprendedor. desde su inicio, microBank ha 
contribuido a la creación o mantenimiento 
de más de 101.199 puestos de trabajo. 
 

  Acceso al informe sobre el impacto social de los 
microcréditos 2013

Microcréditos para todas las necesidades

Para personas y familias 

•  Para financiar proyectos vinculados 
al desarrollo personal y familiar, así 
como necesidades derivadas de si-
tuaciones puntuales o imprevistas 
(gastos vinculados a la vivienda, sa-
lud o educación, necesidades deriva-
das de situaciones de dependencia o 
discapacidad, etc.).

Prendarios 

•  Se dirigen a personas que, por su si-
tuación laboral, financiera o familiar, 
tienen dificultades para acceder a las 
vías tradicionales de financiación, y 
aportan como aval una joya de su 
propiedad.

Para emprendedores

•  Microcrédito financiero: para profe-
sionales autónomos y microempre-
sas que inicien o amplíen un negocio 
y para atender sus necesidades de 
capital circulante.

•  Microcrédito social: financia proyec-
tos de autoempleo promovidos por 
emprendedores con dificultades para 
acceder al sistema crediticio tradicio-
nal y que cuentan con el asesora-
miento de alguna de las más de 515 
entidades colaboradoras.

•  EcoMicrocrédito: dirigido a empren-
dedores, autónomos y microempre-
sas que dediquen la financiación a 
inversiones en sectores sostenibles y 
en productos que impliquen una me-
jora medioambiental.
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Evolución de los microcréditos concedidos
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30.000
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Número

Importe (millones de euros)

2011 2012 2013

34.307 

217,9

235,5

313,2

40.784 

55.773

Evolución de los microcréditos para 
emprendedores

20.000

15.000

10.000

5.000

0

Número

Importe (millones de euros)

2011 2012 2013

8.939 

100,9

116,5

169,2

11.185 

15.678

el importe medio de las operaciones con-
cedidas ha sido de 5.616 euros, cifra que 
alcanza los 10.790 euros para las opera-
ciones dirigidas a proyectos de empren-
dedores. 

A final de 2013, la cartera viva de créditos 
del banco alcanzaba los 514,3 millones 
de euros, lo que representa un incremen-
to del 21% respecto a 2012. 

microBank cuenta con un elevado nivel 
de capitalización y liquidez, con el apoyo 

de CaixaBank y de instituciones financie-
ras europeas y con una amplia red de dis-
tribución: las oficinas de la red comercial 
de CaixaBank. a estas ventajas compara-
tivas se une la calidad de su cartera cre-
diticia, que se ha confirmado como uno 
de los elementos esenciales para la soste-
nibilidad del proyecto. A finales de 2013, 
la morosidad se ha mantenido dentro de 
unos niveles adecuados, con una ratio de 
2,30%, inferior a la media del sector en 
España. 
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Fomento de la iniciativa 
emprendedora innovadora

Caixa Capital risc es la sociedad gestora 
del Grupo ”la Caixa” que invierte en las 
primeras etapas de compañías españolas 
innovadoras con elevado potencial de cre-
cimiento, en los sectores de la biotecnolo-
gía y las ciencias de la vida, en las tecnolo-
gías de la información y en la comunicación 
y las nuevas industrias emergentes.

Caixa Capital risc gestiona cuatro socie-
dades de capital riesgo, dotadas, mayori-
tariamente por CaixaBank, con 73 millo-
nes de euros:

•  Caixa Capital Micro SCR (microempre-
sas de reciente creación con sede en 
España).

•  Caixa Capital Biomed SCR (ciencias de 
la vida).

•  Caixa Capital TIC SCR (tecnologías digitales).

•  Caixa Innvierte Industria SCR (pymes 
con fuerte componente de tecnología e 
internacionalización).

en 2013, Caixa Capital risc ha materia-
lizado 11 nuevas inversiones en capital, 
a través de  Caixa Capital Biomed, Caixa 
Capital tIC y Caixa Innvierte Industria y se 
han otorgado 32 préstamos participati-
vos, a través de Caixa Capital micro, con 
un volumen de 13 millones de euros de 
inversión.

Incentivar la visión 
empresarial

Uno de los retos del país es la creación de 
empresas a partir del conocimiento desa-
rrollado en las universidades y centros de 
investigación españoles. 

Para lograrlo, y desde el año 2010,  
CaixaBank organiza con diferentes insti-
tuciones varios programas de creación de 
empresas en sectores emergentes para 
ayudar a los investigadores a constituir con 
éxito su proyecto empresarial, bien como 
un consorcio con su universidad –una spin-
off– o bien de forma independiente. Los 
programas incluyen formación sobre ges-
tión empresarial y van dirigidos a varios 
ámbitos de especial futuro económico, 
como las ciencias de la vida (BioEmpren-
dedorXXI), las tecnologías limpias (EcoEm-
prendedorxxI) y las tecnologías digitales 
(EmprendedorXXIDigital).

Premios EmprendedorxxI

Desde el año 2007, se impulsan los premios 
emprendedorxxI, creados con el objetivo 
de identificar, reconocer y acompañar a las 
empresas innovadoras de reciente creación 
en España que muestren un mayor poten-
cial de crecimiento. este premio se concede 
de acuerdo con la empresa nacional de In-
novación, enIsa, que pertenece al ministe-
rio de Industria, turismo y Comercio.

el premio consta de dos categorías: 

•  “creces”, con una convocatoria única a 
nivel estatal, para empresas que se en-
cuentran en su fase de desarrollo, con 
resultados relevantes, una trayectoria en 
el mercado de entre dos y siete años de 
actividad, un ambicioso plan de creci-
miento y un equipo con alta capacidad 
de gestión. 

•  “emprendes”, para empresas en su fase 
inicial (menos de dos años de actividad), 
con una primera fase autonómica que se 
desarrolla gracias a las más de 100 enti-
dades organizadoras y colaboradoras, y 
una fase estatal, donde las ganadoras re-
gionales compiten por el galardón final.

en la séptima edición del premio partici-
paron 665 empresas de toda España. De 
ellas, 451 concurrieron en la categoría de 
empresas de cero a dos años y 214 en la de 
empresas de dos a siete años.

El Grupo ”la Caixa”, 
con los emprendedores

Desde el año 2011, en el marco de la 
apuesta por la actividad emprendedora del 
Grupo ”la Caixa”, la Obra Social ”la Caixa” 
impulsa el programa de “emprendimiento 
social”, dirigido a las personas o equipos 
que se plantean nuevas formas de hacer 
frente a las necesidades sociales ideando 
proyectos con propuestas económica, so-
cial y medioambientalmente sostenibles. 
Este programa tiene como finalidad ofre-
cer un apoyo integral a los emprendedores 
y a las empresas sociales, en fase semilla, 
con apoyo económico, formación, acom-
pañamiento, trabajo en red y difusión de 
las iniciativas. en 2013 han participado 20 
proyectos.  

también durante el ejercicio, y a través del 
programa jóvenes emprendedores de la 
Obra Social ”la Caixa”, estudiantes de se-
cundaria tienen la oportunidad de empezar 
una empresa propia y adquirir los conoci-
mientos y recursos necesarios para gestio-
narla. esta experiencia se ha iniciado en 40 
escuelas de Cataluña, con 1.098 alumnos 
participantes y 194 proyectos de microem-
presas. en el proceso, los estudiantes han 
sido tutelados por más de 132 profesiona-
les de CaixaBank, que también han cola-
borado con los profesores encargados de 
implementar el programa en clase. 
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La amplia presencia en todo el territorio de 
CaixaBank contribuye al cumplimiento de 
los objetivos de la Obra Social ”la Caixa”. 
A través de su amplia red de oficinas, se 
facilita la cobertura de las carencias de 
tipo social en el entorno más local y se 
difunden las actividades impulsadas por 
la Obra Social ”la Caixa” con el objetivo 
de fomentar la participación de la pobla-
ción. Las oficinas de  CaixaBank  cuentan 
con un espacio específico dedicado a la 
obra social en el que los clientes pueden 
encontrar la agenda con las actividades 
previstas en su territorio, las noticias so-
bre iniciativas de la obra social aparecidas 
en los medios de comunicación locales y 
cualquier otra información de su interés. 

además, se fomenta la participación de 
los empleados y empleadas de la entidad 
en las actividades y programas desarrolla-
dos, ya sea como voluntarios, mediante 

CaixaBank está comprometido con las necesidades de la sociedad en 
que desarrolla su actividad financiera y con el bienestar de las perso-
nas. Por eso mantiene una estrecha colaboración con la Obra Social 
”la Caixa” en la difusión e implantación de sus programas, como el fo-
mento de la inserción laboral de personas en riesgo de exclusión social, 
el acceso a la vivienda a jóvenes, personas mayores y familias, el impul-
so de  la vacunación de niños en países desfavorecidos y la promoción 
del programa de Voluntariado Corporativo.

pequeños donativos o en la difusión de 
los mismos través de su relación diaria 
con los clientes.   

en 2013, más de 8,7 millones de perso-
nas han participado y se han beneficiado 
de las 42.546 actividades impulsadas por 
la obra social. entre las numerosas acti-
vidades que se llevan a cabo, CaixaBank 
participa de forma especialmente activa 
en el fomento de la integración laboral de 
personas en riesgo de exclusión social, a 
través del programa Incorpora; en facilitar 
el acceso a una vivienda a jóvenes, perso-
nas mayores, familias y personas que se 
han visto afectadas por la crisis, median-
te los programas de vivienda asequible y 
alquiler solidario; en el impulso de la in-
munización en los países más pobres del 
mundo, a través de la alianza empresarial 
para la vacunación Infantil.  

CONTRIBUCIÓN A LA COMUNIDAD 
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Integración laboral 

CaixaBank promueve el programa Incorpo-
ra, gestionado por la Obra Social ”la Caixa”, 
con el objetivo de fomentar la inserción 
laboral de personas con dificultades es-
peciales para acceder a un empleo y en 
riesgo de exclusión social. Desde el año 
2006, y con 26.781 colaboraciones de 
empresas, se han generado 67.771 opor-
tunidades laborales para personas con al-
guna discapacidad, inmigrantes, jóvenes 
con dificultades para acceder a su primer 
trabajo o víctimas de la violencia de gé-
nero.

en el programa colaboran 343 entida-
des sociales y 692 técnicos, que aplican 
diversos procesos especializados de inser-
ción. por su parte, CaixaBank colabora en 
la difusión del programa a través de su 
red territorial y detecta oportunidades de 
contratación para estas personas, organi-
zando jornadas con empresarios.

 Más información sobre Incorpora

Más de 67.700 
oportunidades  
de trabajo generadas 
a través de Incorpora

Inserciones laborales

33% 67%

4.727
personas con discapacidad en riesgo de exclusión

empresas colaboradoras

15.000

10.000

5.000

0
2011 2012 2013

9.889

10.504

14.638

Programa Incorpora en 2013
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Programas de Vivienda Asequible y 
Alquiler Solidario

El Grupo ”la  Caixa”, a través de la 
Obra Social ”la Caixa”, cuenta desde 2005 
con el programa vivienda asequible, que 
tiene como objetivo facilitar el acceso a 
la vivienda a jóvenes, personas mayores y 
familias.  Las viviendas, 3.973, están situa-
das en todo el territorio estatal y su adju-
dicación se realiza mediante sorteo público 
bajo criterios de objetividad, transparencia 
y publicidad. Los empleados y empleadas 
de CaixaBank, a través de la red de ofici-
nas, colaboran activamente en la difusión 
de las convocatorias, con el objetivo de lle-
gar al mayor número de personas. 

en 2011, se puso en marcha el plan de al-
quiler solidario, con más de 4.400 vivien-
das repartidas por todo el estado, para 
personas con una menor capacidad eco-
nómica como consecuencia de la crisis. 

3.973 4.400 2.000

3.541 1.787

viviendas asequibles entregadas a 
jóvenes, gente mayor y familias

viviendas de alquiler solidario, 
para personas que han visto 
afectados sus ingresos a raíz de la 
crisis actual

viviendas de alquiler solidario 
descentralizado, para personas que 
han sufrido una ejecución hipotecaria 
o han realizado una dación en pago

viviendas con contrato formalizado 
a final de año

viviendas con contrato formalizado 
a final de año

Renta mensual de 

190-350 euros para 
jóvenes y mayores y 

300-500 euros para 
familias

Programa Vivienda Asequible, 
desde 2005

Programa Alquiler Solidario, 
 desde 2011

Programa Alquiler Solidario 
descentralizado, desde 2012

€
Renta mensual máxima de

300 euros, subvenciona-
da en un 50% por la Obra Social 
”la Caixa” (renta final máxima de 
150 euros)

Contratos a tres o cinco años, con 

subvención de la Obra 
Social ”la Caixa” durante los dos 
primeros por un máximo del 50% de 
la cuota

Más de 5.300 viviendas de alquiler solidario 
para personas cuyos ingresos se han visto reducidos por la crisis

Más de 10.300 viviendas de alquiler subvencionado 
con participación de la Obra Social ”la Caixa” en 2013
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adicionalmente, desde 2012, a través del 
plan de alquiler solidario descentralizado 
y también con la subvención de la obra 
Social ”la  Caixa”, las delegaciones terri-
toriales de CaixaBank pueden gestionar 
el alquiler de hasta 2.000 viviendas. estas 
viviendas se destinan a personas que han 
sufrido un proceso de ejecución hipoteca-
ria por el que se han visto desposeídas de 
su vivienda habitual y desean permanecer 
en ella, y también a buscar una solución 
para aquellos casos de dación en pago 
que lo requieran. este programa está 
también abierto a otros casos derivados 
por los mediadores, personas que inter-
median entre la entidad y los deudores, 
en los que hay un interés social. 

a este respecto, la prioridad de CaixaBank 
es que los clientes con dificultades para pa-
gar las cuotas de sus préstamos hipoteca-
rios puedan mantener su vivienda. por ello, 
cuenta desde 2009 con un plan de ayudas 
para la prevención de Insolvencias y actúa de 
forma anticipada, escuchando activamente 
a los clientes y ofreciéndoles soluciones via-
bles que se ajusten a sus necesidades. 

Programas de Vivienda Asequible y Alquiler Solidario

9.264

386.106 
viviendas entregadas

solicitudes recibidas en todo el Estado 
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Medidas de ayuda para titulares 
de préstamos hipotecarios con 
dificultades económicas

Desde el año 2009, CaixaBank ha desa-
rrollado un conjunto de medidas denomi-
nado plan de ayudas para la prevención 
de Insolvencias, que pretende ayudar a 
los clientes con dificultades para pagar las 
cuotas de la hipoteca de su vivienda ha-
bitual, adaptándolas a la renta disponible 
de aquellas personas que se encuentran 
con dificultades económicas de carácter 
coyuntural. desde su puesta en marcha, 
el plan acumula más de 374.300 ayudas 
a las familias.  

CaixaBank centra sus esfuerzos en ofre-
cer soluciones para no llegar al desahucio 

Número de acciones 2009 2010 2011 2012 2013

Carencia 9.987 13.032 14.362 17.458 15.166

períodos de espera 158 88 95 100 64

moratoria 15.116 10.916 11.147 20.886 23.721

reestructuración de deudas 60.139 38.140 35.082 42.364 46.365

TOTAL 85.400 62.176 60.686 80.808 85.316

*número de acciones vigentes y canceladas. Un mismo contrato puede haber sido objeto de diferentes accio-

nes. por tanto, pueden existir duplicidades.

Plan de ayudas (2009-2013): más de 374.300 acciones realizadas* 

o a la dación en pago, situaciones en las 
que el cliente pierde la propiedad. Con 
este objetivo, CaixaBank se ha convertido 
en la primera entidad del mercado espa-
ñol en crear un equipo especializado en 
ofrecer soluciones que se adapten a cada 
situación. 

Plan de ayudas para particulares con 
hipoteca

el plan se creó especialmente para las fa-
milias que han ido cumpliendo sus com-
promisos financieros pero que pueden su-
frir momentáneamente riesgo de impago 
a causa de situaciones de paro de alguno 
de los titulares, enfermedad, reducción 
temporal de sus ingresos u otras circuns-
tancias de carácter coyuntural.

Las medidas de ayuda se concretan en 
distintas propuestas que se ajustan a las 
necesidades de cada cliente y que tienen 
como objetivo reestructurar la carga hipo-
tecaria de la vivienda habitual:

•  Incorporación de un período de caren-
cia, lo que permite reducir el pago tem-
poralmente.

•  en la Hipoteca abierta de la entidad se 
puede aplicar la cláusula de espera que 
permite el aplazamiento de la cuota to-
tal hasta un año.

•  reestructuración de deudas: se sustitu-
yen todas las deudas con garantía per-
sonal por un único crédito de garantía 
hipotecaria.

•  Constitución de una segunda hipoteca 
o realización de nuevas disposiciones 
de la Hipoteca abierta para atender el 
pago de las cuotas.

Cuando el plan de ayudas no permite la 
refinanciación de la hipoteca del cliente, 
existe la posibilidad de ofrecer una dación 
en pago para liquidar la deuda del cliente 
y evitar los procedimientos judiciales.

La dación en pago supone la entrega de la 
vivienda a cambio de cancelar la totalidad 
de la deuda. en CaixaBank, puede incluir 
la opción de alquiler, en que el cliente con-

6.408

50%

 1.437.347 

14.518

6.400

daciones en pago (2013)

de daciones con contrato de alquiler asociado

Más del

hipotecas personas físicas en cartera 
(a 31 diciembre)  

daciones en pago (años 2009-2013)

5.328
viviendas sociales entregadas

viviendas del programa 
alquiler solidario

tinúa en la vivienda con un alquiler adap-
tado a sus circunstancias.

en los casos extremos de situaciones de 
graves minusvalías físicas o psíquicas o 
riesgo de exclusión social, la obra social 
”la  Caixa”, una vez estudiado el caso, 
puede subvencionar una parte del alquiler 
durante un período de tiempo.
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CaixaBank, a través de los programas de 
alquiler solidario, pone más de 6.400 vi-
viendas de alquiler subvencionado por la 
Obra Social ”la  Caixa” a disposición de 
las personas que han visto reducidos sus 
ingresos como consecuencia de la crisis o 
que han efectuado una dación en pago. 

Servicio de Asesoría al Cliente 
Hipotecario (SACH)

en 2013 se ha reforzado el plan de ayuda 
con la creación del saCH, para orientar 
y dar apoyo a las oficinas en su relación 
con los clientes, personas físicas, cuya vi-
vienda esté afectada por una demanda de 
ejecución hipotecaria. este servicio cuenta 
con un teléfono gratuito para los clientes 
(900 100 072), disponible las 24 horas del 
día, para informarles en todo momento 
del estado del proceso judicial y poder 
detectar posibles situaciones de exclusión 
social o ofrecer una mejor solución me-
diante el plan de ayudas.  

Otras iniciativas

CaixaBank está, desde 2012, adherido 
al Código de Buenas prácticas para la  
reestructuración viable de las deudas con 
garantía hipotecaria sobre la vivienda ha-
bitual aprobado por el Gobierno español. 
esta adhesión responde al hecho de que el 
Código atiende a uno de los objetivos fun-
dacionales de la entidad: su tradicional lu-
cha contra la exclusión social y financiera.

este Código está destinado a la protección 
de las familias en riesgo de exclusión social 
debido a que todos sus miembros estén 
en paro y cuya cuota hipotecaria supere el 
50% de los ingresos netos del conjunto de 
la unidad familiar, entre otros criterios.

Asimismo, y también desde 2012, es fir-
mante del primer convenio de mediación 
con la generalitat de Catalunya para evi-
tar desahucios. su objetivo es impulsar los 
procesos de mediación previos para evitar 
las ejecuciones hipotecarias en los casos 
de impagos por dificultades económicas.

en 2013, CaixaBank ha aportado 850 vi-
viendas al fondo social de viviendas esta-
tal, a las que se suman las 93 viviendas pro-
cedentes de Banco de valencia, llegando 
a  un total de 943. estas viviendas tienen 
como destinatarias a las familias desalo-
jadas tras una demanda de ejecución por 
impago de un préstamo hipotecario inicia-
da por la misma entidad y que se encuen-
tren en un supuesto de especial vulnerabi-
lidad. estos pisos se alquilarán por precios 
de entre 150 y 400 euros y en ningún caso 
podrán tener costes que superen un tercio 
de los ingresos de los arrendatarios.

en el caso de CaixaBank, y dado el escaso 
número de ejecuciones que responde a 
la voluntad de la entidad de evitar dichos 
casos, las viviendas se pondrán también a 
disposición de familias que hayan perdi-
do su vivienda por una ejecución de otras 
entidades. asimismo, cabe la posibilidad 
de que estos alquileres también sean sub-
vencionados dentro de los programas de 
la entidad.
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Impulso a la vacunación infantil 

El Grupo ”la  Caixa” promueve desde 
2008, y en colaboración con GAVI (Global 
alliance for vaccines and Immunisation), 
la alianza empresarial para la vacunación 
Infantil, un programa de lucha contra la 
mortalidad infantil en los países más po-
bres del mundo. a través de la alianza, 
CaixaBank ofrece a las empresas espa-
ñolas la oportunidad de colaborar, como 
parte de sus programas de responsabili-
dad social, con este proyecto que facilita 
el acceso a la inmunización y la protec-
ción de la salud de la población. 

Desde su creación en el año 2000 y has-
ta 2013, gavI ha contribuido a vacunar 
a más de 440 millones de niños, con lo 
que se han evitado 6 millones de muertes 

prematuras según cálculos de la OMS (Or-
ganización mundial de la salud). 

El Grupo ”la  Caixa”, a través de su 
obra social, es uno de los principales 
socios privados de gavI en europa. en 
2013, ha colaborado con un millón de 
euros, a los que se añaden las donaciones 
de los empleados y empleadas del grupo, 
más de 50.000 euros.  

asimismo, CaixaBank lleva a cabo diver-
sas campañas de difusión para dar a co-
nocer la iniciativa entre el mayor número 
posible de empresas españolas. Durante 
2013, y con el apoyo de Banca de em-
presas y Banca Corporativa, el programa 
ha recaudado 358.000 euros entre 150 

341
447

736
empresas adheridas

aportaciones de empresas

empleados colaboradores

Más de 2,3 millones de niños 
vacunados (en África y América Latina)*

empresas. por su parte, el Área Interna-
cional de la Obra Social ”la Caixa” realiza 
el seguimiento del proyecto garantizando 
que todas las aportaciones se destinan ín-
tegramente a la vacunación infantil.

Programa de vacunación infantil

*Con la suma de las aportaciones del Grupo ”la Caixa”, la Alianza Empresarial y los empleados.

en 2013, la suma de las aportaciones del 
grupo, de los clientes y de la plantilla de 
CaixaBank permitirá vacunar a más de 
160.000 niños contra la neumonía en 
Honduras y nicaragua.
 

 Más información sobre la Alianza Empresarial 
 

 Más información sobre GAVI Alliance
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Un equipo solidario

La plantilla de CaixaBank puede participar 
en el programa de voluntariado Corpo-
rativo del Grupo ”la Caixa”, que impulsa 
la Obra Social desde el año 2006 y que 
coordina la federación de asociaciones 
de Voluntarios ”la Caixa” (FASVOL).  

Los voluntarios, entre otras acciones, 
acompañan a personas mayores, cola-
boran en el programa Caixaproinfancia 
de la Obra Social ”la  Caixa”, ayudan a 
personas con discapacidad o en riesgo de 
exclusión social a recuperar la confianza 
e integrarse en la sociedad o participan 
en campañas solidarias como la recogida 
de alimentos. en 2013, a través de la ac-
ción de recogida de alimentos, en colabo-
ración con la Cruz roja, se han logrado 
recaudar en un mes 509.751 kilos de ali-
mentos en toda España.

Cabe destacar que 40 voluntarios han 
colaborado en diversos proyectos de  
cooperación internacional en países en 
vías de desarrollo, ofreciendo asistencia 
técnica y asesoría en gestión microempre-
sarial para así fomentar el emprendimien-
to en dichas zonas. 

también en 2013, los voluntarios de 
”la Caixa” han impulsado, junto a otras 
empresas, la creación de la red europea 
de Voluntariado Corporativo (EVEN, Em-
ployee Volunteering European Network) 
que tiene entre sus objetivos compartir 
experiencias y ofrecer formación de cali-
dad para aumentar la capacitación de los 
voluntarios. 

 Más información sobre el voluntariado

Premio Ciudadanos 2013, 
en reconocimiento a su labor humanitaria 
y compromiso en acciones de voluntariado

Participantes en el programa de 
voluntariado

6.000

4.000

2.000

0
2011 2012 2013

4.032
4.584 

5.460

40
5.460
40

1.720

141.521

Asociaciones de voluntarios

voluntarios

han colaborado en proyectos de 
cooperación internacional

acciones en las que han participado 
los voluntarios de ”la Caixa” 

beneficiarios 

El voluntariado en cifras

CaixaBank, junto a varias empresas 
del Grupo (e-laCaixa, FinConsum, 
vidaCaixa, sumasa y silk) así como 
la Obra Social ”la  Caixa”, entrega a 
la fasvoL  los equipos informáticos 
sobrantes, una vez eliminada la infor-
mación confidencial, para que puedan 
ser distribuidos a las ong que los so-
liciten. aquellos equipos considerados 
como demasiado obsoletos son des-
truidos de forma sostenible, conforme 
a un estricto protocolo.  

Donación de equipos 
informáticos 
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Programa Espacio Solidario 

Los empleados y empleadas de CaixaBank 
pueden participar, mediante pequeños 
donativos mensuales, en el programa es-
pacio solidario, que promueve iniciativas 
de diferentes organizaciones no guberna-
mentales con las que también colabora la 
Fundación ”la Caixa”.

Los más de 85.380 euros, aportados en 
2013 por 1.100 empleados y empleadas 
participantes, se han destinado a proyec-
tos como gavI alliance o de otras entida-
des sociales como la Cruz roja, la fede-
ración Española de Bancos de alimentos 
o la eCosoL, para formación de mujeres 
campesinas emprendedoras en ecuador.

CAMPAñA “JUGUETES DE REYES”

Los empleados y empleadas de CaixaBank han podido partici-
par en una acción de compromiso social, donando un obsequio 
de reyes de sus hijos o realizando una aportación económica a 
través del espacio solidario destinada también a la compra de 
juguetes para niños entre 0 y 7 años.  

Los regalos se han canalizado a través de Caixaproinfancia, un 
programa de la obra social dirigido a luchar contra la pobreza 
infantil y a ayudar a las familias en riesgo de exclusión social. 
posteriormente se distribuyeron a diferentes entidades sociales 
de 13 ciudades del estado. 

Los resultados
•  4.288 juguetes donados
•  10.282,85 euros recaudados a través del espacio solidario 

e iniciativas benéficas paralelas
•  6.070 niños han recibido un regalo 

PROGRAMA MICRODONATIVOS

Mediante los microdonativos, el Grupo ”la Caixa” ofrece a toda 
la sociedad la posibilidad de participar, con pequeñas aporta-
ciones, en los principales proyectos que se desarrollan desde su 
obra social. este programa permite realizar aportaciones, pun-
tuales o periódicas, a través de la Línea abierta y de sms.

en 2013, y como principales proyectos apoyados, destacan:

•  La lucha contra la pobreza infantil, con más de 85.200 do-
nativos y más de 133.300 euros recaudados. 

•  La campaña de recogida de alimentos, con cerca de 85.000 
euros recaudados entre más de 25.400 donativos.

•  Las emergencias humanitarias, como el tifón que afectó a las 
Islas filipinas, con casi 9.400 donativos y más de 148.000 
euros recaudados. 

Espacio solidario

a través del programa de puntos 
estrella de CaixaBank, los clientes 
pueden participar en más de 80 pro-
yectos solidarios, seleccionados se-
gún las indicaciones de la obra social 
”la Caixa”. Para ello, pueden conver-
tir los puntos acumulados en aporta-
ciones monetarias o bien canjearlos 
por productos vinculados al comercio 
justo. en 2013, los puntos destinados 
por los clientes se han traducido en 
502.020 euros.

Puntos Estrella 

 
  Más información sobre CaixaProinfancia

 Acceso al programa de microdonativos  
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ecoFinanciación

en 2013, CaixaBank ha desarrollado una 
nueva línea de ecofinanciación para im-
pulsar el crédito a proyectos agrarios de 
desarrollo sostenible, relacionados con la 
eficiencia energética y el uso del agua, la 
agricultura ecológica, las energías renova-
bles, la gestión de residuos o el desarro-
llo del entorno rural.  desde su puesta en 
marcha, a mitad del ejercicio, se han fi-
nanciado 80 operaciones, con un importe 
superior al millón de euros. 

esta línea incluye una amplia gama de mo-
dalidades de crédito para ofrecer, así, un 

La entidad ha asumido el compromiso con el respeto y la protección del 
entorno y las personas en la gestión del negocio, sus proyectos, produc-
tos y servicios. Con este objetivo, fomenta la financiación de proyectos 
que contribuyan a mejorar la eficiencia energética y alcanzar una mayor 
sostenibilidad ambiental a largo plazo. En 2013, ha destinado más de 
4,7 millones de euros a financiar proyectos eficientes. Además, trabaja 
para extender la responsabilidad corporativa a su cadena de valor e im-
pulsar la inversión socialmente responsable. 

producto a medida de cada proyecto: el 
ecopréstamo agrario, ecoagroinversión, 
ecoLising y ecomicrocréditos negocio. 

a lo largo de 2013, CaixaBank ha conce-
dido 547 ecopréstamos, por un importe 
de 1,63 millones de euros, para la compra 
de vehículos y electrodomésticos más res-
petuosos con el entorno y para la reha-
bilitación de viviendas con el objetivo de 
mejorar la eficiencia energética. 

Por su parte, MicroBank ha financiado 429 
ecomicrocréditos personales, con más de 

HACIA UNA ECONOMÍA SOSTENIBLE

1, 7, 8, 9

820.000 euros, para fomentar inversiones 
sostenibles que mejoren la eficiencia en 
el consumo de recursos o reduzcan el im-
pacto en el medioambiente. asimismo, se 
han aprobado 153 ecomicrocréditos para 
negocios, por un importe de  más de 1,3 
millones de euros, destinados a las inver-
siones o circulante de negocios de autó-
nomos o microempresas que produzcan o 
comercialicen productos o servicios eco-
lógicos, como pueden ser el ecoturismo, 
la producción y distribución de productos 
sostenibles, el reciclaje o tratamiento de 
residuos, etc.

además, a través de la Cuenta verde, mi-
croBank colabora con WWF (World Wild 
fund) en la conservación del medioam-
biente y en el desarrollo sostenible me-
diante las aportaciones económicas de 
microBank y sus clientes a proyectos de 
la ong. a través de las más de 24.000 
cuentas abiertas, se impulsó la refores-
tación del Parque Nacional de Doña-
na, patrimonio de la Humanidad por la 
UnesCo. 

1,6

2,1

1

24.000

millones de euros concedidos 
para ecoPréstamos

millones de euros en ecoMicrocréditos 
personales y para negocios

millón de euros en ecoFinanciación 
para el sector agrario

cuentas verdes

ecoFinanciación en 2013
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Impulso a los coches eléctricos e 
híbridos

Caixarenting impulsa la comercialización 
de automóviles de consumo eficiente. La 
empresa, que colabora con el programa 
ahorra energía del Instituto para la diver-
sificación y Ahorro de la Energía (IDAE), 
cuenta con un paquete de ayudas destina-
do íntegramente a las empresas y adminis-
traciones que contraten flotas de coches 
de tecnología híbrida y eléctrica. además, 
ha desarrollado un plan de acción para 
impulsar el plan pIma aire del gobierno 
español, que impulsa la renovación del 
parque automovilístico español y su susti-
tución por vehículos más respetuosos con 
el medioambiente. 

En 2013, ha lanzado diversas campañas 
publicitarias para impulsar el renting de 
vehículos de mayor eficiencia energética. 
Un 57% de los vehículos comercializados 
en campaña durante el año emiten bajas 
emisiones de Co2. asimismo, se ha se-
guido organizando cursos y eventos para 
clientes, con jornadas específicas para fo-
mentar una conducción eficiente y segura. 

 

el Comité de medio ambiente gestio-
na la política ambiental de CaixaBank, 
certificada según la norma ISO 14001 
y el reglamento europeo 1221/2009 
emas, que se revalidan anualmente. 
Asimismo, las oficinas de la red situa-
das en Cataluña (un 27% del total) 
ostentan el distintivo de garantía de 
Calidad ambiental de la generalitat 
desde el año 2006, renovado hasta 
2015. 

 Acceso a la Política ambiental 

Contar con un sistema de gestión 
ambiental certificado garantiza a 
nuestros grupos de interés el cumpli-
miento de los compromisos ambien-
tales voluntarios y de la legislación 
vigente, siempre con el objetivo de 
mejora continua y de excelencia en el 
servicio a los clientes. 

CaixaBank participa en el Carbon 
Disclosure Project (CDP) desde 2012. 
Cabe destacar la puntuación obte-
nida en 2013, un 97B, la mayor de 
todo el sector financiero español y 
que ha supuesto la inclusión de la en-
tidad en el índice Carbon disclosure 
Leadership Index (CDLI), que recono-
ce la transparencia y la calidad de su 
información en cambio climático.
 

  Más información sobre la gestión ambiental de 
CaixaBank

Gestión ambiental en CaixaBank 

en 2013, CaixaBank ha participado 
en una operación relacionada con las 
energías renovables –un proyecto de 
energía eólica–, con un importe global 
de cerca de 177 millones de euros, que 
ha supuesto la generación de 137,5 
mWh. desde 2011, los proyectos re-
lacionados con energías renovables fi-
nanciados por CaixaBank, en solitario 
o con otras entidades, han supuesto la 
generación de 8.375 mWh. 

En un entorno económico y financie-
ro y regulatorio complejo, el volumen 
de proyectos en España ha descendido 
notablemente en los dos últimos ejer-
cicios.

  Más información en el apartado 5.6 Gestión del 
riesgo social y ambiental

Energías renovables 

CaixaBank, incluido en el 
Carbon Disclosure Leadership Index
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2013: Ejes de la gestión ambiental en CaixaBank

MEDIR LA 
 HUELLA DE CARBONO

•  en 2013, por tercera vez, se ha 
realizado un inventario de las 
emisiones de gases de efecto 
invernadero generadas por la 
actividad de CaixaBank, para así 
calcular su huella de carbono 
y establecer acciones para 
minimizarla.

•  La huella ambiental se hace 
pública a través de la web de la 
entidad.

MINIMIZAR EL  
IMPACTO AMBIENTAL

•  el proveedor de CaixaBank, 
gas natural fenosa se ha 
comprometido a certificar que el 
100% de la energia suministrada, 
un 87% del consumo eléctrico 
total, provino de fuentes 
renovables o cogeneración.

•  El consumo eléctrico (sin considerar 
la incorporación de Banco de 
valencia) se ha reducido en un 3% 
respecto al año anterior.

•  se ha incrementado en un 53,8% 
el número de videoconferencias 
y reuniones virtuales, que evitan 
desplazamientos.

•  el 99% del papel consumido es 
reciclado.

•  17,4 t de residuos (papel y plástico) 
enviados a reciclar.*

SENSIBILIZAR A LOS  
GRUPOS DE INTERÉS

•  actualizado el Manual de Buenas 
Prácticas para uso interno.

•  renovación de la web ecoCaixa, 
que incluye la oferta de productos 
y servicios “verdes” de CaixaBank.

•  fomento del uso de la banca 
on-line y del “Ready to Buy” 
con más de 90.000 operaciones 
firmadas on-line (+243% vs 
2012).

•  Incremento del número de 
publicaciones impresas elaboradas 
por CaixaBank según los 
requisitos de la certificación del 
Forest Sustainable Council (FSC).

•  Impulso, a través de la obra social 
”la Caixa”, de proyectos como 
ecotendencias o Climadat.

COMPENSAR LAS  
EMISIONES GENERADAS

•  658 t de emisiones de Co2 
generadas por la actividad llevada 
a cabo en el edificio de Servicios 
Centrales de Barcelona, se han 
compensado a través de la 
participación en un proyecto de 
energía eólica en Colombia.

•  La sede en Barcelona de los 
Servicios Centrales es un edificio 
“cero emisiones”.

 Huella de carbono 

  ecoCaixa

  ecoTendencias

  Climadat

 Acceso a

*datos de ss. CC.
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Inversión Socialmente Responsable 
(ISR)

La integración de criterios éticos, sociales, 
ambientales y de buen gobierno corpo-
rativo en la preselección de los compo-
nentes de la cartera de inversión permite 
aunar sostenibilidad y rentabilidad. a este 
respecto, CaixaBank cuenta con dos fon-
dos específicos y VidaCaixa, la compañía 
gestora de los fondos de pensiones del 
grupo, está adherida a los principios de 
Inversión responsable de las naciones 
Unidas y aplica un proceso Isr para la 
gestión de las inversiones.

Fondos de inversión

en 2013, CaixaBank empezó a comer-
cializar el microBank fondo ecológico, 
un fondo de renta variable internacional 
que invierte en compañías que producen 
o manufacturan productos o tecnologías 
respetuosas con el medioambiente o que 
contribuyen con su actividad a la lucha 
contra el cambio climático (entre otras, 
las dedicadas al control de la contamina-
ción o la depuración del agua). 

desde 2011 CaixaBank comercializa tam-
bién el microBank fondo ético, un fon-
do que combina criterios de rentabilidad, 
responsabilidad social y solidaridad. para 
ello, invierte en compañías que incorpo-
ran en su gestión criterios éticos, sociales 
y ambientales. además, excluye por prin-
cipio a sectores como el armamentístico, 
el del tabaco o el de la energía nuclear 
y a empresas que vulneran los derechos 
humanos.

adicionalmente, InverCaixa, la gestora de 
fondos de CaixaBank, cede un 25% de 
la comisión de gestión a las ong esco-
gidas por los partícipes del fondo. por su 
parte, la Obra Social ”la Caixa” aporta un 
importe equivalente para un proyecto de 
cooperación. 

Una comisión ética, externa e indepen-
diente, establece los criterios de selección 
de los valores y controla la cesión y el uso 
de las comisiones a las entidades benefi-
ciarias. 

459

1.121

23.642

5,3

9,7

partícipes

partícipes

euros cedidos a ONG

millones de euros volumen total

millones de euros volumen total

(+106% vs 2012)

MicroBank Fondo Ecológico

MicroBank Fondo Ético
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Principios de inversión responsable 
de las Naciones Unidas (UNPRI)

Desde 2009, VidaCaixa, la compañía 
de seguros y gestora de pensiones de  
CaixaBank se ha adherido a los UnprI y, 
en consecuencia, gestiona sus inversiones 
de acuerdo con criterios ambientales, so-
ciales y de buen gobierno (ASG).

Con este propósito, vidaCaixa cuenta con 
un procedimiento interno que varía según 
se trate de una inversión en un fondo de 
inversión o en un activo de renta fija. No 
se analizan, por falta de cobertura de 
mercado y por sus características, la deu-
da emitida por agencias y organismos su-
pranacionales y la emitida por los gobier-
nos, ni tampoco, debido a su naturaleza, 
las cédulas y titulizaciones hipotecarias. 

El Fondo de Pensiones de Empleo del Grupo 

”la Caixa” ha sido considerado Mejor 
fondo de pensiones de España 
por cuarto año, y tercero consecutivo, por el 
IPE (Investment & Pensions Europe)

CaixaBank, de acuerdo con su Código de valores éticos y principios de actuación 
y sus valores corporativos, no participará en operaciones de financiación o expor-
tación de material bélico de uso militar. La entidad excluye también cualquier tipo 
de relación comercial con empresas relacionadas con la producción o comerciali-
zación de minas antipersona y/o bombas de fragmentación.

Política de financiación del sector armamentístico
Cada año, se envía un informe a las Na-
ciones Unidas sobre los logros alcanza-
dos y los nuevos retos para la mejora del 
proceso de análisis y gestión. vidaCaixa, 
además, promueve activamente estos 
principios entre sus clientes, proveedores 
y gestores de inversión. para ello, se im-
parten sesiones de formación a clientes y 
potenciales clientes del segmento de em-
presas e instituciones públicas. 

vidaCaixa es también la entidad gestora 
del fondo de pensiones de los empleados 
y empleadas del Grupo ”la Caixa”, fondo 
adherido a los UNPRI desde el año 2008. 
A final de año, el fondo había invertido 
3.691 millones de euros. 

Fondos de inversión

antes de la decisión de invertir, vida-
Caixa verifica, mediante un cuestionario 
de evaluación, los criterios ESG (econó-
micos, sociales, ambientales y de buen 
gobierno) que aplica el equipo gestor 
del correspondiente fondo. también se 
incluyen criterios de exclusión, como la 
no inversión en empresas armamentísti-
cas, en coherencia con la política de de-
fensa de CaixaBank. dicho cuestionario 
se actualiza anualmente.
Además, cada semestre se verifica que 
las empresas que forman parte de la 
cartera cumplen con los criterios esg 
establecidos por vidaCaixa. si alguna 
de ellas no los cumple, se comunica  a 
la gestora del fondo específico y se ini-
cia un proceso de diálogo. Cuando las 
explicaciones no resultan convincentes 
se puede, incluso, llegar a vender dicho 
fondo de inversión. 

Activos de renta fija

Con carácter previo al proceso de deci-
sión sobre la inversión en los activos, se 
contrasta si el emisor del activo está in-
cluido en algún índice de sostenibilidad 
y se analiza su cumplimiento de criterios 
esg. si no forma parte de ningún índice 
de sostenibilidad, se revisa la informa-
ción secundaria publicada por la empre-
sa, como los informes de sostenibilidad, 
con el objetivo de identificar evidencias 
de que cumple con dichos criterios. este 
proceso se completa con una periodici-
dad semestral y se efectúa un contraste 
de toda la cartera de renta fija.

Aplicación en el proceso de gestión de inversiones de VidaCaixa 
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CompromIso Con Las personas

Compras responsables

para CaixaBank, la gestión responsable 
de la cadena de valor debe garantizar la 
transparencia y el rigor en la relación con 
los proveedores. asimismo, la apuesta por 
la sostenibilidad favorece la mejora de la 
eficiencia y la racionalización de costes.

a este respecto, CaixaBank, sus empresas 
filiales y el resto de empresas del Grupo 
”la Caixa” incluyen en sus contratos una 
cláusula de aceptación obligatoria en la 
que los proveedores aceptan conocer y 
respetar los principios del pacto mundial 
de las naciones Unidas y la política am-
biental de la entidad.

A lo  largo del año 2013 se ha puesto en 
funcionamiento el portal de proveedores 
del Grupo ”la Caixa”, con el objetivo de 
que los potenciales proveedores puedan 
registrarse para ofrecer sus productos y 
servicios. para ello, deben primero acep-
tar los Criterios éticos, sociales y medio-
ambientales para proveedores del Grupo. 
asimismo, deben aportar la información 
sobre certificados ambientales y laborales 
de que dispongan. 

 Acceso al Portal de Proveedores 

PromoCaixa, la empresa filial de 
CaixaBank que gestiona el material pro-
mocional, ha realizado nueve auditorías a 
proveedores que fabrican productos ex-
clusivos para CaixaBank y otras empresas 
del grupo que están situados en China. 
en tres de ellas se detectaron anomalías 
y fueron declaradas no aptas. Como con-
secuencia, en estos casos se buscó una 
alternativa de producción nacional. 

CaixaBank impulsa también Caixaexchan-
ge, un mercado electrónico de compra-
venta de bienes y servicios entre empre-
sas, tanto del grupo como del mercado 
en general. Caixaexchange agiliza los pro-
cesos de presentación de credenciales y 
de cualquier otra documentación necesa-
ria por parte de los potenciales proveedo-
res, y garantiza la máxima transparencia 
en las contrataciones, que se canalizan a 
través de subastas y peticiones de ofertas. 
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gestIón gLoBaL deL rIesgo
rIesgo de CrédIto 
rIesgo de Las posICIones de BaLanCe
RIESGO DE LIQUIDEZ
rIesgo operaCIonaL
rIesgo soCIaL y amBIentaL 
rIesgo repUtaCIonaL 
ControL de Los rIesgos

[5.1 Gestión global del riesgo] 

CaixaBank mide los riesgos siguiendo las 
metodologías más avanzadas recomen-
dadas por el Comité de Basilea, revisa-
das y validadas por el Banco de España 
y alineadas con las mejores prácticas de 
mercado.

Para que cada perfil de riesgo responda 
a sus objetivos estratégicos se ha im-
plantado un modelo de gestión basado 
en delegaciones, en función del impor-
te de las operaciones y de las variables 
fundamentales de riesgo, que permite 
cuantificar los riesgos a través de esce-
narios de consumo de capital y pérdida 
esperada.

para reforzar la independencia de la ges-
tión, seguimiento y control de los ries-
gos, sus responsables se estructuran y 
operan con autonomía respecto de las 
áreas tomadoras del riesgo. 

*más información sobre estos y otros riesgos como el  regulatorio y el actuarial dentro de las Cuentas anuales 

consolidadas, informe de gestión e informe de auditoría 2013.

La gestión global de los riesgos es fundamental para el negocio de cualquier entidad de crédito. En CaixaBank, 
el objetivo principal de esta gestión es la optimización de la relación rentabilidad/riesgo. Para ello, se iden-
tifican, miden y valoran los riesgos y se consideran de forma permanente en la toma de decisiones de nego-
cio, siempre dentro de un marco que potencie la calidad del servicio a los clientes. Asimismo, esta gestión 
pretende tutelar la sanidad del riesgo y preservar los mecanismos de solvencia y garantía del Grupo para 
consolidarlo como uno de los más sólidos del mercado español.

1, 7

principales 
riesgos de la 
actividad de 
CaixaBank*

riesgo de 
crédito

riesgo de 
mercado

riesgo de 
liquidez

riesgo 
operacional

riesgo de 
cumpli-
miento

riesgo 
reputacional
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Estructura y organización

el Consejo de administración de 
CaixaBank es el órgano que determina la 
política de riesgo del grupo. delega sus 
atribuciones en la alta dirección, que ha 
configurado los comités de gestión del 
riesgo que se detallan en la figura ad-
junta.

CaixaBank cuenta con una dirección 
general responsable de los riesgos de 
todo el grupo. de ella depende la di-
rección Corporativa de gestión global 
del riesgo: una unidad independiente 
de control global, responsable de tutelar 
la sanidad del activo y los mecanismos 
de solvencia y garantía. sus objetivos 
son identificar, valorar e integrar las di-
ferentes exposiciones, así como la renta-
bilidad ajustada al riesgo de cada ámbi-
to de actividad, desde una perspectiva 
global y de acuerdo con la estrategia de 
gestión del grupo.

gestIón gLoBaL deL rIesgo
rIesgo de CrédIto 
rIesgo de Las posICIones de BaLanCe
RIESGO DE LIQUIDEZ
rIesgo operaCIonaL
rIesgo soCIaL y amBIentaL 
rIesgo repUtaCIonaL 
ControL de Los rIesgos

Comités de gestión 
del riesgo

Comité Global del Riesgo:
gestiona de forma global los riesgos de 
crédito, mercado, operacional, actuarial,  
concentración, tipo de interés, liquidez y 
reputacional del Grupo, y los específicos 
de las participaciones más relevantes, así 

como las implicaciones de todos ellos 
en la gestión de la solvencia y el capital. 

también analiza su posicionamiento 
y establece políticas para optimizar 
su gestión en el marco de los retos 

estratégicos del grupo.

Comité de Gestión de Activos y 
Pasivos (ALCO):

 analiza los riesgos de liquidez, de tipo 
de interés y de cambio en el ámbito de 
los riesgos estructurales y propone la 
realización de coberturas y emisiones 

para gestionarlos, considerando 
tanto el negocio bancario como el 

asegurador.

Comité de Créditos: 
analiza y, si procede, aprueba las 

operaciones de crédito dentro de su 
nivel de atribuciones y eleva al Consejo 
de administración las que exceden a su 

nivel de delegación.

Comité de Políticas de 
Concesión:

 propone las facultades y precios 
de las operaciones de crédito, 

las medidas de eficiencia y 
simplificación de procesos, el 
nivel de riesgo asumido en los 

diagnósticos de aceptación y los 
perfiles de riesgo aceptados en 

campañas comerciales.

Comité de Valoración y 
Adquisición de Activos 

Inmobiliarios:
 realiza un seguimiento 

permanente de la operativa y es la 
primera instancia de aprobación de 
las operaciones de adquisición de 

dichos activos.

•  el Consejo de administración es el 
responsable último en la gestión del 
riesgo. 

•  El perfil de riesgo objetivo del Grupo 
es medio-bajo. 

•  La gestión del riesgo corresponde a 
toda la organización y comprende el 
ciclo completo de las operaciones: 
desde el análisis previo a la conce-
sión, el seguimiento de la solvencia 
y la rentabilidad, hasta el reembolso 
o la recuperación de los activos de-
teriorados. 

•  La función de riesgos es indepen-
diente de las unidades de negocio 
y operativas. La organización de la 
función facilita la descentralización 
de las decisiones, que son conjun-
tas. 

•  La concesión se fundamenta en la 
capacidad de devolución del titular y 
tiene en cuenta la obtención de una 
rentabilidad adecuada. 

•  Los criterios y las herramientas utili-
zados son homogéneos en toda la 
organización. 

Principios generales 
de gestión del riesgo

Aprobados por el Consejo de Administración

Comité de Refinanciaciones: 
analiza y, si procede, 

aprueba las operaciones de 
refinanciación dentro de su 
nivel de atribuciones y eleva 

al Comité de Créditos las 
que exceden a su nivel de 

delegación.
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[5.2 Gestión del riesgo de crédito] 

Organización y procesos de 
concesión del crédito

para la concesión del crédito, la entidad 
dispone de un sistema de facultades que 
ha mostrado ser un eficaz instrumento 
de delegación para la gestión del riesgo. 
para particulares y grandes empresas, el 
sistema se basa en importes máximos por 
garantía y cliente o grupo; para el resto 
de segmentos de empresas, en límites de 
pérdida esperada a nivel de cliente o gru-
po económico. 

para determinar el nivel de facultades se 
tienen en consideración la calidad credi-
ticia del acreditado y los parámetros de 
riesgo, actualizados en 2013. 

a lo largo del ejercicio se han implantado 
también nuevos modelos de gestión con 
el objetivo de lograr una mejora continua 
del poder predictivo de estas herramien-
tas. en este sentido, la entidad actualiza 
periódicamente los estados financieros y 
la información cualitativa de las empresas 
clientes para conseguir el máximo nivel 
de cobertura del rating interno.

      1, 2

para determinar el precio de las operacio-
nes se utilizan las herramientas de pricing 
integradas en el sistema de solicitudes, 
basadas en una adecuada cobertura de la 
prima de riesgo. además, se utiliza la in-
formación de la herramienta RAR (Renta-
bilidad ajustada a riesgo), que en 2013 
se ha consolidado en la red de Centros de 
empresa y Corporativa y se ha abierto en 
piloto en el segmento de pymes gestio-
nado desde la red universal de oficinas. 

Gracias al RAR se pueden identificar me-
jor los factores que determinan la rentabi-
lidad de cada cliente, analizar los clientes 
y carteras según su rentabilidad ajustada 
a riesgo y, así, conseguir un mayor con-
trol del equilibrio entre la rentabilidad y 
el riesgo. 

a lo largo del ejercicio, y para los riesgos 
del sector público, se ha establecido un 
nuevo circuito para la admisión de opera-
ciones, centralizando la decisión en servi-
cios Centrales. 

Cabe también destacar que, tras la en-
trada en vigor de la Ley 1/2013, que 
establece una serie de medidas sobre 
modificaciones de préstamos y créditos 
hipotecarios de particulares, la entidad ha 
aplicado dichas medidas para reforzar la 
protección de los deudores que contrata-
ron una hipoteca sobre la vivienda habi-
tual. 

en próximos ejercicios se continuará tra-
bajando en la simplificación y racionaliza-
ción de las políticas actuales (niveles de 
aprobación, optimización de políticas, 
cargas de trabajo, etc.).

el objetivo prioritario en 2013 ha 
sido la fusión con Caja Canarias y 
Caja Burgos, las dos entidades de 
Banca Cívica que faltaban por inte-
grar, y con Banco de valencia. para 
ello, se destinaron equipos a cada 
una de las tres entidades, encarga-
dos, entre otras tareas, de asegu-
rar la convergencia de las políticas 
y criterios de riesgos aplicados en 
CaixaBank, definir los sistemas de 
facultades en los períodos transi-
torios o planificar la formación en 
riesgos.  

además, se han establecido circui-
tos específicos para los clientes con-
templados en el esquema de pro-
tección de Activos (EPA) y para los 
activos traspasados a la sociedad 
de gestión de activos procedentes 
de la reestructuración Bancaria 
(SAREB).

Integración de Banca Cívica 
y Banco de Valencia
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Análisis y seguimiento  
del riesgo de crédito

el área responsable del seguimiento del 
riesgo de crédito y recuperaciones es in-
dependiente de la encargada del proceso 
de análisis y concesión de operaciones. 

La función de este departamento es do-
ble: elaborar informes de seguimiento 
sobre aquellos acreditados o grupos de 
empresas con riesgos de importe más 
elevado y efectuar el seguimiento de 
aquellos titulares de riesgo que presen-
tan síntomas de deterioro en su calidad 
crediticia, según su rating y la calificación 
obtenida en función de las alertas de ries-
go de cada acreditado.

La calificación de seguimiento desem-
peña un papel fundamental tanto en la 
concesión como en el seguimiento, pues 
permite analizar con más profundidad y 

Gestión de las 
recuperaciones

en 2013, el grupo ha mantenido el es-
fuerzo para hacer frente al incremento 
de la morosidad y adoptar con la máxi-
ma diligencia medidas para la reclama-
ción eficaz de las deudas de recupera-
ción problemática. esto se realiza desde 
los primeros indicios de deterioro de la 
solvencia de los deudores, con un segui-
miento constante de su evolución y de 
los activos hipotecados como garantía. 
a este respecto, y sin perjuicio del segui-
miento constante de la cartera crediticia, 
CaixaBank ha mantenido las medidas 
para amortiguar el impacto de la crisis en 
los clientes particulares.

así, la entidad acomoda –en determina-
dos casos y con un cuidado análisis del 
riesgo–  las cuotas a corto plazo a las dis-
ponibilidades del momento del deudor, 
en la confianza de que su aplazamiento 
facilitará el buen fin de las operaciones. 
para conseguir este objetivo, se analiza 
con el cliente la opción que mejor se ade-
cua a su situación, garantizando siempre 
el objetivo final de recuperación del crédi-
to y el cumplimiento de los procedimien-
tos internos de aprobación del riesgo.

mayor periodicidad aquellos acreditados 
con más probabilidad de mora a corto 
plazo. otra característica del sistema de 
alertas es que, una vez asignadas al clien-
te, se integran en todos los sistemas de 
información.

CaixaBank cuenta con un sistema de ges-
tión preventiva del riesgo para particula-
res, pymes y micropymes que, mediante 
herramientas de scoring y rating, permi-
te detectar y gestionar anticipadamente 
clientes con elevado potencial de mora.

Como resultado de la acción de segui-
miento se establecen “planes de acción” 
para cada uno de los acreditados anali-
zados, que complementan la calificación 
por alertas y orientan la política de con-
cesión para futuras operaciones.
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La medición y valoración del riesgo 
de crédito

Un departamento específico construye, 
mantiene y efectúa el seguimiento de los 
sistemas de medición del riesgo de crédi-
to. además, asegura y orienta el uso de 
dichos sistemas y vela por que las deci-
siones adoptadas en función de dichas 
mediciones tengan en cuenta su calidad. 

CaixaBank está autorizado por el Banco 
de España para utilizar los métodos ba-
sados en modelos internos de calificación 
(IRB) para el cálculo de los requerimientos 
mínimos de recursos propios por riesgo 
de crédito.

estos modelos se revisan periódicamen-
te en su totalidad con el fin de detectar 
posibles deterioros en la calidad de las 
mediciones y para incorporar a las esti-

maciones las variaciones del ciclo econó-
mico. mensualmente se evalúa la práctica 
totalidad de la cartera de clientes de ban-
ca minorista –que incluye a particulares y 
pymes– lo que permite actualizar, de for-
ma casi continuada, el conocimiento de 
esos clientes y sus carteras.

a diciembre de 2013, un 89,38% de la 
exposición crediticia de los segmentos 
susceptibles de evaluarse por metodolo-
gía avanzada se evalúa mediante mode-
los de calificación interna. Y si se frag-
mentan las operaciones pertenecientes 
a las franquicias fusionadas pendientes 
de entrar por metodología avanzada, la 
ratio de cobertura asciende al 94,36%. 

  Más información en el apartado 3 “La medición y 
valoración del riesgo de crédito” de la Memoria anual 
dentro de las cuentas anuales consolidadas, informe de 
gestión e informe de auditoría 2013. 
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Validación Interna 

para determinar las necesidades de re-
cursos propios, CaixaBank trabaja con 
modelos internos de rating y con esti-
maciones propias de los parámetros de 
riesgo de crédito. estos modelos han sido 
homologados y autorizados por el Banco 
de España, de acuerdo con Basilea. 

La entidad cuenta con un departamento 
independiente y especializado que valora 
la adecuación de los modelos a utilizar a 
efectos de gestión y regulatorios y evalúa 
si los procedimientos de gestión y con-
trol del riesgo se adecuan a la estrategia 
y al perfil del riesgo de la entidad. Estos 
procesos se realizan de manera continua 
y complementan las funciones de control 
tradicionales (auditoría interna y supervi-
sión). 

otra de sus funciones es la de respaldar al 
Comité global del riesgo en sus respon-
sabilidades de autorización de modelos 
internos y de coordinación del proceso 
de validación supervisora con el Banco de 
España.

en 2013, han sido especialmente signi-
ficativas las revisiones efectuadas a raíz 
de las implantaciones de nuevos modelos 
IrB y revisiones metodológicas.
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Validación supervisora

Validación interna 
(CaixaBank)

Proceso de aprobación del enfoque IRB
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Cartera de participadas

el riesgo de la cartera de participadas de 
CaixaBank está asociado a la posibilidad 
de incurrir en pérdidas por los movimien-
tos de los precios de mercado y/o por la 
quiebra de las posiciones que forman la 
cartera de participaciones con un hori-
zonte a medio y largo plazo.

para medir el riesgo de estas posiciones 
se utilizan: 

•  Modelos VaR (estimación estadística 
de las pérdidas máximas potenciales a 
partir de datos históricos sobre la evo-
lución de los precios) que permiten cal-
cular el riesgo implícito en la volatilidad 
de los precios de mercado. 

•  modelos basados en el enfoque 
pd/Lgd, siguiendo las disposiciones 
del Comité de Basilea, para calcular la 
eventualidad de quiebra.
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CaixaBank cuenta con un departamento 
que monitoriza y hace un seguimiento 
del riesgo de las posiciones activas que 
la entidad mantiene en las empresas par-
ticipadas. gracias a este seguimiento se 
pueden adoptar, en cada momento, las 
decisiones más oportunas en función de 
la evolución observada y prevista de los 
mercados, y la alta dirección adoptar de-
cisiones estratégicas referentes a la com-
posición de la cartera.

CaixaBank cuenta también con un área 
independiente que realiza el seguimien-
to diario de los derivados y del riesgo de 
tipo de cambio asociados a la cartera, así 
como un seguimiento recurrente de los 
riesgos vinculados a la operativa de mer-
cados financieros asociados a las partici-
padas financieras.
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[5.3 Gestión del riesgo de las posiciones de balance] 

Gestión del riesgo de tipo de interés 
de balance

CaixaBank realiza una gestión eficiente, 
prudente y conservadora del riesgo de 
tipos de interés de balance, así como un 
estricto seguimiento de este riesgo te-
niendo en cuenta un elevado número de 
escenarios.

La entidad gestiona el riesgo de tipos de 
interés con una doble finalidad:

•  reducir la sensibilidad del margen finan-
ciero a las variaciones de los tipos de 
interés. 

•  preservar el valor económico del balance.

A finales de 2013, estaban en vigor los si-
guientes límites para la gestión del riesgo 
de tipos de interés:

•  Sensibilidad del margen financiero: 5% 
de variación a un año y 10% de varia-
ción a dos años.

•  valor del balance: el var de balance 
debe ser inferior al 10% del valor eco-
nómico del balance.

Herramientas de gestión 

para la gestión de este riesgo, se dispone de diversas medidas de evaluación:
•  el gap estático, con la distribución de vencimientos y revisiones de tipos de inte-

rés de las masas sensibles del balance en una fecha determinada.
•  La sensibilidad del margen de intereses, que muestra el impacto que ha 

tenido en el margen la revisión de las operaciones del balance provocadas por 
cambios en las curvas de tipos de interés. esta sensibilidad se obtiene comparan-
do la simulación del margen de intereses, en función de diferentes escenarios de 
tipos de interés. se analizan escenarios con movimientos paralelos y no paralelos 
de las curvas.

•  La sensibilidad del valor patrimonial a los tipos de interés, que mide el 
impacto de las variaciones de los tipos de interés en el valor actual del balance.

•  Mediciones VaR (Value at Risk), siguiendo la metodología propia de la actividad 
tesorera.

•  Mediciones EaR (Earnings at Risk) que, considerando un determinado volumen de 
crecimiento del balance, permiten establecer con un nivel de confianza del 99% cuál 
será la pérdida máxima en el margen de intereses para los próximos dos años. 

CaixaBank realiza una gestión activa del 
riesgo y contrata en los mercados finan-
cieros operaciones de cobertura, adicio-
nales a las coberturas naturales genera-
das en el propio balance, derivadas de la 
complementariedad de la sensibilidad a 
variaciones de los tipos de interés de las 
operaciones de activo y de pasivo realiza-
das con los clientes.

El Comité de Activos y Pasivos (ALCO) tie-
ne como misión optimizar y rentabilizar la 
estructura financiera del balance coordi-
nando precios, plazos y volúmenes entre 
las actividades generadoras de activo y 
pasivo. el aLCo analiza el riesgo y pro-
pone aquellas operaciones de cobertura 
acordes con los objetivos de gestión es-
tablecidos, coordinando las acciones pro-
puestas con el área de riesgos. 
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Gestión del riesgo de mercado de las 
actividades de negociación

el principal indicador de riesgo de merca-
do es la pérdida potencial de valor de los 
activos financieros derivada de una evo-
lución adversa en los precios o tipos de 
mercado. el grupo –fundamentalmente 
a través de la actividad de su sala de te-
sorería en los mercados financieros–  se 
expone al riesgo de mercado por movi-
mientos desfavorables de los siguientes 
factores: tipo de interés, tipo de cambio, 
precio de las acciones, precio de las mer-
cancías, inflación, volatilidad y movimien-
tos en los diferenciales de crédito de las 
posiciones en renta fija privada. 

Los niveles de consumo de riesgo de 
mercado han sido moderados en 2013, 
situándose como promedio en siete mi-
llones de euros.

para medir y controlar este riesgo, la enti-
dad se basa en cuatro pilares: 

•  La estimación del riesgo diario.

•  Los ejercicios de testeo de la calidad de 
estas medidas.

•  el cálculo de resultados hipotéticos ante 
cambios bruscos en los precios de mer-
cado.

•  el seguimiento y control de límites.
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La bondad de las estimaciones de riesgo 
se contrasta con las ganancias y pérdidas 
reales diarias, lo que constituye el ejercicio 
de backtest, y muestra la idoneidad y cali-
dad de las métricas utilizadas.

Las medidas de pérdida potencial se com-
plementan con estimaciones de resulta-
dos hipotéticos ante cambios bruscos de 
factores de riesgo relevantes o una su-
puesta repetición de crisis pasadas. son 
los denominados ejercicios de estrés, que 
proporcionan un conocimiento exhaus-
tivo del perfil de riesgo de mercado del 
grupo.

CaixaBank dispone asimismo de una sóli-
da estructura de control y límites que per-
mite asegurar que al tomar posiciones en 
mercado se supedite el objetivo de ren-
tabilidad a unos niveles de asunción de 
riesgo considerados aceptables.

Asimismo, existe un área específica que 
valora los instrumentos financieros y mide, 
controla y sigue sus riesgos asociados, 
además de estimar el riesgo de contrapar-
tida y el riesgo operacional asociado a la 
actividad en mercados financieros. Para 
ello, sigue a diario las operaciones con-

Distribución del resultado de las actividades de negociación en el ejercicio 2013
Frecuencia en número de días. Millones de euros 
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tratadas, calcula el resultado que supone 
la afectación de la evolución del mercado 
en las posiciones (resultado diario marked 
to market), cuantifica el riesgo de merca-
do asumido, sigue el cumplimiento de los 
límites y analiza la relación entre el resul-
tado obtenido y el riesgo asumido.

  Más información sobre la gestión de riesgo de mercado de 
balance y la gestión del riesgo de mercado de la cartera 
en las cuentas anuales consolidadas, informe de gestión e 
informe de auditoría 2013
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el control de los riesgos asumidos por la 
operativa en mercados financieros debe 
completarse con la estimación y el se-
guimiento de las pérdidas que podrían 
derivarse del incumplimiento de la con-
trapartida debido a su insolvencia. 

La máxima exposición autorizada de 
riesgo de crédito con una contrapartida 
se determina mediante un cálculo –que 
debe ser aprobado por la dirección– 
basado en los rating de las entidades 
y en el análisis de sus estados financie-
ros, y se completa con el seguimiento 
tanto de las cotizaciones de las accio-
nes como de los seguros de protección 
(CDS) de las contrapartidas a fin de 
detectar cualquier deterioro de su sol-
vencia.

en previsión de un escenario de contro-
versia, se dispone de la facultad para 
rebajar los límites, de forma inmediata, 
por debajo de los determinados por el 
modelo. 

el control del riesgo de contrapartida se 
realiza mediante un sistema integrado y 
en tiempo real que permite conocer, en 
cualquier momento, el límite disponible 
para cada contrapartida, por producto 
y plazo. el riesgo se mide tanto por su 
valor de mercado actual como por la 
exposición futura. 

adicionalmente, se efectúa un seguimien-
to de la adecuación de la documentación 
contractual que la sustenta. para mitigar 
la exposición al riesgo de contrapartida, 
CaixaBank mantiene una sólida base de 
contratos de garantía: la práctica totali-
dad de los riesgos asumidos por la opera-
tiva sobre instrumentos derivados está cu-
bierta por contratos estandarizados Isda 
y/o Cmof, que permiten compensar los 
flujos de cobro y pago pendientes entre 
las partes por toda la operativa de deriva-
dos. CaixaBank tiene firmados contratos 
de colateral con la mayoría de contrapar-
tidas, que sirven de garantía del valor de 
mercado de las operaciones de derivados.

Distribución de riesgo por rating de contrapartida En %. Situación a 31-12-2013
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Total diciembre 2013: 5.143 M€ 
(*) Otras, incluye p.ej. compañías de seguro de vida y comercio exterior
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[5.4 Gestión del riesgo de liquidez] 

el grupo gestiona la liquidez de forma 
que siempre pueda atender sus compro-
misos puntualmente y nunca vea limi-
tada su actividad inversora por falta de 
fondos prestables. el objetivo es asegurar 
la disponibilidad permanente de recursos 
líquidos en el balance y minimizar el ries-
go de liquidez estructural, propio de la 
actividad bancaria, así como preservar y 
proteger el interés de los impositores. 

para disponer de unos niveles de liquidez 
adecuados a sus objetivos estratégicos, 
CaixaBank aprovecha los mecanismos 
existentes en los mercados financieros 
(programas de emisión de deuda, capa-
cidad de emisión de cédulas hipotecarias, 
territoriales y la capacidad de descuento 
en el BCe) y realiza una gestión activa 
de su balance, siempre en un marco de 
gestión de la liquidez prudente y conser-
vador. 

Asimismo, mantiene un perfil diversi-
ficado de las fuentes de financiación y 
de vencimientos. su dependencia de 

los mercados mayoristas es baja, pues la 
financiación procede en un 71% de pa-
sivos de la clientela, lo que proporciona 
una fuerte estabilidad al balance y es un 
reflejo de la confianza de sus clientes.

durante 2013, CaixaBank ha demostrado 
tener capacidad para atraer el interés de 
los inversores, y ha realizado:

•  tres emisiones de bonos senior de 1.000 
millones de euros cada una con venci-
mientos de tres, tres años y medio y cin-
co años.

•  Una emisión de cédulas hipotecarias de 
1.000 millones de euros a cinco años.

•  Una emisión de deuda subordinada  
tier 2 de 750 millones de euros a 10 
años con opción de amortización en el 
quinto año.

•  Una emisión de bonos convertibles en 
acciones de repsol, s.a. de 594,3 millo-
nes de euros a tres años.

•  Una gestión activa, mediante el seguimiento continuado de la estructura del 
balance por plazos de vencimiento, para detectar con anticipación la eventuali-
dad de estructuras inadecuadas de liquidez a corto y medio plazo. para ello, se 
dispone diariamente del detalle de la liquidez por plazos, mediante la elaboración 
de las proyecciones de flujos futuros, que permite saber en todo momento cuál 
es la estructura temporal de esta liquidez. 

•  Un plan de contingencia del riesgo de liquidez, que considera tanto las situa-
ciones de normalidad de los mercados como las situaciones de crisis. en este últi-
mo caso, se tienen en cuenta diversos escenarios de crisis específicas, sistémicas 
y combinadas que comportan diferentes hipótesis de severidad en términos de 
impactos en la liquidez. El plan incluye medidas de actuación (a nivel comercial, 
institucional y de comunicación) para cada uno de los escenarios de crisis esta-
blecidos. además, incorpora una segunda línea de liquidez que funciona como 
colchón para situaciones excepcionales.

•  Una estrategia que otorgue flexibilidad y estabilidad a las fuentes de finan-
ciación y que dispone de varios programas de financiación ordinaria que cubren 
los diferentes plazos de vencimientos para garantizar, en todo momento, los ni-
veles adecuados de liquidez.

•  Una política de emisiones que priorice la baja dependencia de los mercados 
mayoristas, la distribución equilibrada de los vencimientos, evitando su concen-
tración, y la diversificación de los instrumentos utilizados.

•  el mantenimiento de una capacidad de financiación en el mercado a través 
de instrumentos de la máxima calidad crediticia como son la emisión de cédulas 
hipotecarias y territoriales.

•  Como medida de prudencia y con el objetivo de hacer frente a posibles tensiones 
o situaciones de crisis, la entidad mantiene una serie de activos en garantía 
en el BCE que permiten obtener liquidez de forma inmediata.

•  La generación de activos líquidos que permitan disponer de liquidez suficiente 
para hacer frente a situaciones muy adversas en los mercados de financiación 
mayorista y/o minorista.

Premisas para la gestión de la liquidez
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a cierre del ejercicio de 2013, CaixaBank 
mantiene una situación muy holgada 
de liquidez de 60.762 millones de euros 
(17,9% del total del activo), con un no-
table incremento durante el año, que 
le permitirá adaptarse a las condiciones 
económicas actuales, financiar el creci-
miento de los negocios del grupo y dar 
respuesta a las necesidades de crédito de 
los clientes.
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La posición de liquidez a 31 de diciembre permite cubrir la totalidad de los vencimientos previstos.

durante el ejercicio, CaixaBank ha llevado a cabo una intensa actividad de optimización de activos líquidos  
y ha realizado varias operaciones de colocación de emisiones a inversores mayoristas lo que ha permitido 
devolver la financiación a largo plazo tomada del Banco Central Europeo.

el importe de la póliza disponible a 31 de diciembre de 
2013 es de 27.984 millones de euros. La financiación ob-
tenida del BCe, a través de los diferentes instrumentos de 
política monetaria, es de 15.480 millones de euros. 

Vencimientos de deuda institucional Capacidad de emisión

2014 2015 2016 2017 > 2017 Total

Cédulas hipotecarias 7.249.441 5.364.178 5.673.039 3.540.700 14.176.870 36.004.228

Cédulas territoriales 0 0 0 0 50.000 50.000

deuda sénior 1.051.150 1.286.000 802.000 866.500 843.300 4.848.950

deuda subordinada y 
participaciones preferentes

0 48.600 156.869 0 937.756 1.143.224

Bonos convertibles 0 0 594.300 0 0 594.300

Total 8.300.591 6.698.778 7.226.207 4.407.200 16.007.926 42.640.702

2012 2013

Cédulas hipotecarias 3.767.291 885.280

Cédulas territoriales 1.229.146 1.217.600

Vencimientos de emisiones mayoristas (neto de autocartera)
Capacidad de emisión de cédulas 
hipotecarias y territoriales(Miles de euros) (Miles de euros)

gestIón gLoBaL deL rIesgo
rIesgo de CrédIto 
rIesgo de Las posICIones de BaLanCe
RIESGO DE LIQUIDEZ
rIesgo operaCIonaL
rIesgo soCIaL y amBIentaL 
rIesgo repUtaCIonaL 
ControL de Los rIesgos

http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013
http://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013


INFORME CORPORATIVO INTEGRADO [2013]  [149]

CaixaBank en 2013

Cartas

nUestra iDentiDaD

GoBierno Corporativo

Líneas estratéGiCas

Gestión Global del riesGo
riesGo de crédito 
riesGo de las posiciones de balance
riesGo de liquidez
riesGo operacional
riesGo social y ambiental 
riesGo reputacional 
control de los riesGos. 

Cómo entendemos la banCa

Gestión aCtiva de los riesGos 

resultados e informaCión finanCiera

Compromisos 2013 y retos 2014

anexos

[5.5 Gestión del riesgo operacional] 

el riesgo operacional se deriva de to-
dos los acontecimientos susceptibles de 
generar una pérdida a consecuencia de 
procesos internos inadecuados, errores 
humanos, funcionamiento incorrecto de 
los sistemas de información y/o acon-
tecimientos externos. evoluciona en la 
medida en que aumenta la dependencia 
del negocio bancario de factores como la 
utilización intensiva de tecnología de la 
información, la subcontratación de acti-
vidades y la utilización de instrumentos 
financieros complejos.

1, 7
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CaixaBank aplica un modelo integral de medición y control del riesgo operacional, 
común a todo el grupo. para ello, se emplea el método estándar para el cálculo del 
capital regulatorio por riesgo operacional, con un marco de gestión de dicho riesgo 
que define los objetivos, las políticas, el modelo de gestión y las metodologías para 
su evaluación.

el objetivo global es mejorar la calidad en la gestión del negocio a partir de la infor-
mación de los riesgos operacionales y facilitar la toma de decisiones para garantizar 
la continuidad de la organización a largo plazo, la mejora en los procesos y la calidad 
de servicio al cliente, todo ello cumpliendo con el marco regulador establecido y op-
timizando el consumo de capital.

en 2013, Banco de valencia se ha incorporado al perímetro corporativo de gestión 
del riesgo operacional. en este marco, se está trabajando para pasar del método es-
tándar a métodos avanzados, con el doble objetivo de implantar las mejores prácticas 
de gestión de riesgo operacional y, a la vez, poder calcular los requisitos de capital 
regulatorio con metodologías sensibles al riesgo.

también en 2013, se ha creado el Comité de riesgo operacional, responsable del 
riesgo operacional del grupo así como de las implicaciones de este en la gestión de la 
solvencia y del capital y que reporta al Comité global del riesgo.

Gestión del riesgo operacional

este riesgo es intrínseco a todas las acti-
vidades de negocio y, aunque no puede 
ser totalmente eliminado, sí puede ser 
gestionado, mitigado y, en algunos casos, 
asegurado. 

para su gestión, CaixaBank se basa en la 
cualificación del personal, en los proce-
dimientos establecidos, en los sistemas y 
en los controles implantados. además, el 
Comité Global del Riesgo define las líneas 
estratégicas de actuación y efectúa el se-
guimiento del riesgo operacional.
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• Identificación y detección de los riesgos operacionales, actuales y potenciales.

Se define el perfil de riesgo operacional en CaixaBank a través de técnicas cualitati-
vas –opinión de los expertos de procesos, indicadores de riesgo, escenarios de pér-
didas operacionales extremas– y otros procedimientos para su gestión. Las medidas 
de valoración establecidas son la pérdida esperada y el valor en riesgo. La entidad 
actualiza cada año la evaluación y valoración cualitativa de los riesgos operacionales 
más relevantes. 

• Evaluación cuantitativa del riesgo a partir de los datos reales de pérdidas 
registradas. 

en 2013, se ha empezado a participar en el consorcio internacional orx para el inter-
cambio de datos de pérdidas operacionales con otras entidades financieras, a efectos 
de tener una visión más completa del perfil de riesgo del sector financiero y poder 
gestionar con antelación las pérdidas sufridas por las entidades competidoras.

• Gestión activa del perfil de riesgo de CaixaBank a partir de un modelo de 
reporting a todos los niveles de la organización.

para ello, se efectúa el seguimiento de los principales riesgos, tanto cualitativos como 
pérdidas reales, y se establecen acciones correctoras y planes de acción. de esta for-
ma, se pueden anticipar las posibles causas de riesgo, lo cual facilita la toma de deci-
siones con vista a su mitigación y a la reducción de su impacto económico. 

Con el objetivo de avanzar en la gestión del riesgo, se está mejorando la infraestruc-
tura de sistemas de información de soporte del área.

  Más información sobre las políticas y el modelo de gestión en el apartado 3 de la Memoria Anual

  Más información sobre el modelo organizativo en el informe de relevancia Prudencial 

Proceso continuo de gestión del riesgo 

Prácticas con clientes 50,8%
Ejecución, entrega y gestión de procesos 22,5%
Fraude externo 10,9%
Deterioro de activos materiales 7,2%
Relaciones laborales y seguridad en el lugar de trabajo 5,1%
Fallos en los sistemas 2,5%
Fraude interno 1,0%

 Distribución de eventos de riesgo operacional

Entrada manual 
de eventos 

operacionales 
relevantes

Proceso de conciliación / identificación

º

º

º

º

Base de datos de 
eventos de pérdida

Registros 
contables

Captura automática 
de eventos 
de pérdidas  
recurrentes

Procesos de captura de eventos
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[5.6 Gestión del riesgo social y ambiental] 

tanto en su gestión diaria como en su es-
trategia a largo y medio plazo, CaixaBank 
tiene en consideración las implicaciones 
sociales y ambientales de su actividad, 
que debe ser coherente con sus valores 
corporativos, el Código ético y los princi-
pios generales del riesgo. 

siempre se trabaja con el propósito de 
optimizar la relación entre rentabilidad 
y riesgo y de evitar minimizar, mitigar y 
remediar en lo posible aquellos factores 
que puedan suponer un riesgo para el 
entorno o la comunidad. asimismo, se 
trabaja con los clientes para ayudarles a 
fortalecer sus sistemas preventivos y a de-
sarrollar la capacidad para gestionar los 
riesgos sociales y ambientales.

1-10

en general, los riesgos ambientales y so-
ciales se integran en los circuitos tradi-
cionales de riesgo. más concretamente 
la financiación de proyectos se realiza en 
el marco de los principios de ecuador y, 
además, desde 2011 se aplica un pro-
cedimiento interno –inspirado en dichos 
principios– para las operaciones sindica-
das ligadas a proyectos con un importe 
superior a siete millones de euros.

La entidad es firmante de los Principios de 
Ecuador desde el año 2007 y ha ratifica-
do su compromiso en 2013, tras la apro-
bación de los principios de ecuador III. en 
consecuencia, la aprobación y posterior 
gestión de los proyectos de financiación 
con una inversión global superior a los diez 

de acuerdo con los principios de ecua-
dor, la financiación de proyectos en  
CaixaBank requiere de un análisis previo 
de sus riesgos potenciales para el entorno 
y la comunidad. en función de los riesgos 
e impactos potenciales detectados en el 
proceso de due dilligence, realizados por  
las áreas comerciales con el apoyo de un 
equipo técnico experto, los proyectos se 
califican en tres categorías, A, B y C. 

Los proyectos categorizados como a y 
algunos de los B pueden tener riesgos 
potenciales adversos elevados. para 
ellos, y a partir de la evaluación del 
sistema y el plan de gestión ambien-
tal y social del cliente por parte de un 
experto externo independiente, se es-
tablece un plan de acción que ayude 
a prevenir los impactos sociales y am-
bientales adversos, minimizar, mitigar 
y compensar. 

aquellos proyectos cuyos riesgos e im-
pactos potenciales, según un primer 
análisis, son elevados e irreversibles y no 
se prevé que se pueda establecer un plan 
de acción viable, o los que contravienen 
los valores corporativos de CaixaBank, 
no se toman en consideración y, por 
tanto, no se realiza una evaluación más 
profunda de los mismos. La entidad re-
chaza de antemano su participación en 
la financiación de tales proyectos.

Aplicación de Principios de 
Ecuador en la financiación de 
proyectos

millones de dólares requiere un análisis de 
los posibles riesgos ambientales y sociales 
de los proyectos, según los estándares es-
tablecidos por la Corporación financiera 
Internacional (CFI). Asimismo, se analizan 
también los riesgos de los préstamos puen-
tes y de las actividades de asesoramiento 
para la financiación de proyectos. 

a partir del 1 de enero de 2014, dicho 
análisis se requerirá también para los 
préstamos corporativos ligados a proyec-
tos de inversión y que tengan un importe 
global superior a 100 millones de dólares, 
cuando la participación de CaixaBank sea, 
como mínimo, de 50 millones de dóla-
res. voluntariamente, CaixaBank aplicará 
también dicho procedimiento a los bonos 
de proyecto, cuando su importe sea supe-
rior a siete millones de euros. 
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¿Cómo se analizan los riesgos sociales y ambientales en la financiación de proyectos?
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+

A – Proyectos con posibles impactos sociales o ambientales adversos significativos (diversos, irreversibles o sin precedentes) 
B –  Proyectos con posibles impactos y/o riesgos sociales o ambientales adversos limitados, escasos en número y por lo general localizados en lugares específicos, generalmente reversibles y fácilmente abordables 

a través de medidas de mitigación
C – proyectos con riesgos y/o impactos ambientales y sociales mínimos o no adversos
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Operaciones de project finance sujetas a Principios de Ecuador II
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a lo largo de 2013, CaixaBank ha revisado 
y actualizado las políticas y procedimien-
tos para la gestión de los riesgos sociales y 
ambientales, en consonancia con la nue-
va versión de los principios de ecuador. en 
el proceso han participado profesionales 
de nueve áreas de la entidad.  

asimismo, se ha revisado el procedimien-
to interno para las operaciones sindicadas 
y se ha reforzado el cuestionario de eva-
luación del nivel de riesgos e impactos po-

tenciales de los proyectos. Las novedades 
sobre el procedimiento se han integrado 
en la formación de los analistas de riesgo. 

se ha establecido, también, una hoja de 
ruta para el ejercicio 2014 que incluye se-
siones formativas periódicas para los ges-
tores de las áreas más directamente invo-
lucradas con la financiación de proyectos. 

A lo largo del ejercicio, CaixaBank ha fi-
nanciado diez proyectos, cuya inversión 
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total fue superior a los 1.224 millones de 
euros y en los que la entidad ha partici-
pado con más de 210 millones de euros. 
de ellos, un proyecto se ha categorizado 
como a, tres como B y los restantes como 
C (en base a los Principios de Ecuador II).

en relación a las operaciones sindicadas 
evaluadas en base al procedimiento inter-
no, en 2013 se financió una operación ca-
tegorizada como C y cuyo importe global 
fue superior a 20 millones de euros.

6

4

2

0

1

2

1

6

Por localización

Países designados

Países no designados

6

4

2

0

1 1

2

6

Por sector

Energía

Oil & gas

Infraestructuras

6

4

2

0

A B C A B C A B C

1

3

6

Por categorías

2011 2012 2013

5.423 M€ 1.732 M€ 1.224 M€
157 M€ 288 M€ 779 M€

Importe 
global
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[5.7 Gestión del riesgo reputacional]  

el Área de responsabilidad social Corpo-
rativa y reputación, bajo la supervisión y 
coordinación del Comité de reputación, 
es la encargada de realizar el seguimiento 
de aquellos riesgos que, de materializarse, 
puedan afectar negativamente a la repu-
tación de CaixaBank, entendida como la 
percepción y las expectativas que tienen 
de la entidad sus grupos de interés.

el mapa de riesgos reputacionales de 
CaixaBank identifica los riesgos con ma-
yor impacto potencial en su reputación y 
el grado de desarrollo de medidas preven-
tivas. a partir del mapa se han estableci-
do, para cada uno de los riesgos relevan-
tes, una serie de indicadores que permiten 
realizar un seguimiento periódico sobre la 
efectividad de las medidas preventivas im-
plantadas. dichos indicadores, integrados 
en un cuadro de mando, se presentan pe-
riódicamente al Comité de reputación y al 
Comité de dirección. 

1-10

a lo largo de 2013 se ha consolidado el 
cuadro de mando con los indicadores co-
rrespondientes a los riesgos clasificados 
como críticos en función de su grado de 
impacto potencial en la reputación de 
CaixaBank y de su grado de cobertura a 
través de medidas preventivas.

en 2014, se continuará ampliando el cua-
dro de mando con los indicadores de los 
riesgos con impacto potencial alto en la 
reputación de la entidad. asimismo, se in-
tegrará el mapa de riesgos reputacionales 
en el proyecto de mapa de riesgos Corpo-
rativo del grupo, que ofrecerá una visión 
integral, homogénea y sintética de su Con-
trol Interno.

Medir la reputación de CaixaBank

Conocer la opinión 
y expectativas 

de los grupos de 
interés

Clientes
Encuestas sobre el nivel de 

servicio ofrecido (presencial y a 
través de los canales a distancia)
Comunicaciones recibidas por el 
servicio de atención al Cliente

accionistas
Encuestas periódicas

Encuentros del Comité 
Consultivo de accionistas

Comunicaciones recibidas 
por el servicio de atención al 

accionista

empleados y empleadas
Encuesta de clima

Consultas periódicas
Registros del buzón de sugerencias

otros mecanismos de diálogo 
interno

  sociedad
Informes sobre la evolución de la reputación entre los medios de 

comunicación escritos y on-line así como en la redes sociales
Presencia en foros y conferencias como entidad de referencia

Diálogo con asociaciones de consumidores 

  otros indicadores externos
Informes específicos realizados por expertos independientes

posición en los rankings nacionales e internacionales (en diversos ámbitos: económico, social, 
ambiental, de gobierno corporativo)

presencia en índices de sostenibilidad reconocidos
Premios y reconocimientos (obtenidos en el ejercicio de su actividad)

http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013
http://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013


INFORME CORPORATIVO INTEGRADO [2013]  [155]

CaixaBank en 2013

Cartas

nUestra iDentiDaD

GoBierno Corporativo

Líneas estratéGiCas

Gestión Global del riesGo
riesGo de crédito 
riesGo de las posiciones de balance
riesGo de liquidez
riesGo operacional
riesGo social y ambiental 
riesGo reputacional 
control de los riesGos. 

Cómo entendemos la banCa

Gestión aCtiva de los riesGos 

resultados e informaCión finanCiera

Compromisos 2013 y retos 2014

anexos

gestIón gLoBaL deL rIesgo
rIesgo de CrédIto 
rIesgo de Las posICIones de BaLanCe
RIESGO DE LIQUIDEZ
rIesgo operaCIonaL
rIesgo soCIaL y amBIentaL 
rIesgo repUtaCIonaL 
ControL de Los rIesgos 

[5.8 Control de los riesgos de la entidad] 

La complejidad del Grupo ”la  Caixa” se 
ha incrementado a partir de la creación 
de CaixaBank y de las operaciones de in-
tegración de otras entidades financieras. 
asimismo, y debido a la volatilidad del en-
torno macroeconómico y de los cambios 
en el sistema financiero y en la regulación, 
aumentan las exigencias y responsabilida-
des de la alta dirección y de los órganos 
de gobierno, así como la sensibilidad de 
los grupos de interés respecto al gobierno 
corporativo y al control interno.  

en este marco, la gestión y supervisión del 
modelo de control interno del grupo es 
responsabilidad de las áreas de auditoría, 
Control Interno y Cumplimiento normati-
vo que, bajo una dirección general adjun-
ta común, actúan de forma independiente 
entre ellas y respecto al resto de áreas y 
sociedades del grupo, de acuerdo con las 
directrices establecidas por la EBA (Euro-
pean Banking Authority).

  Más información en el informe anual de Gobierno 
corporativo 

Control Interno

Garantiza la existencia y el diseño adecua-
do de los controles necesarios para la ges-
tión de los riesgos del grupo CaixaBank 
son misión del Área de Control Interno, 
que informa sistemáticamente al respec-
to al Consejo de administración, a la alta 
dirección y a la Comisión de auditoría y 
Control.

a este respecto, en 2013 se ha puesto 
en marcha el proyecto de elaboración del 
mapa de riesgos Corporativo, que in-
tegrará los mapas de riesgos actuales y 
constituirá la herramienta básica de ges-
tión del modelo de control interno. 

En el año 2014 se prevé implementar el 
mapa, que ofrecerá una visión integral, 
transversal y sintética del entorno de con-
trol del grupo y servirá de base para el re-
porte y asesoramiento a la alta dirección 
y a los órganos de gobierno.

1, 2, 3, 6,10

en 2013 también se ha continuado forta-
leciendo el modelo de control interno del 
grupo, proyecto iniciado en 2012. a este 
respecto, y a lo largo del año: 

•  se ha completado la estructura del área 
de acuerdo con las best practices del 
mercado.

•  se ha comenzado a implantar una he-
rramienta informática para el seguimien-
to integral de los riesgos y controles del 
grupo.

•  se ha avanzado en el proyecto de mapa 
de riesgos Corporativo       . 

Cumplimiento normativo

La actividad del grupo CaixaBank se basa 
en los principios de integridad y conduc-
ta ética, que son la base de la política de 
cumplimiento normativo. 

el riesgo de cumplimiento es aquel que 
afronta CaixaBank o las sociedades del 
grupo derivado de recibir sanciones le-
gales o normativas o de sufrir una pér-
dida financiera material o reputacional 
como resultado de la no observancia 
de leyes, regulaciones, normas, están-
dares de autorregulación o códigos de 
conducta aplicables a las actividades 
de CaixaBank. 

La gestión de este riesgo la efectúa 
cada una de las áreas de negocio y de 
gestión del grupo mediante la correc-
ta aplicación de los procedimientos y 
normas internas definidos por la enti-
dad en cumplimiento de la normativa 
vigente.

El riesgo de cumplimiento
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el área de Cumplimiento normativo es la 
encargada de supervisar este riesgo me-
diante el establecimiento de controles de 
segundo nivel, que permiten detectar po-
sibles deficiencias en los procedimientos 
implantados en la entidad para asegurar 
el cumplimiento de la normativa dentro 
de su ámbito de actuación. en caso de 
detección de deficiencias, se desarrollan, 
junto con las áreas de gestión afectadas, 
propuestas de acciones de mejora, sobre 
las que se realiza un seguimiento perió-
dico hasta que quedan efectivamente 
implantadas, mitigándose así el riesgo 
detectado. 

entre las funciones del área, cabe destacar:

•  Identificar y evaluar periódicamente los 
indicadores de riesgo de cumplimiento 
normativo en las distintas áreas de ne-
gocio.

•  establecer un programa de supervisión 
y control y disponer de herramientas 
y metodologías de control adecuadas 
para verificar que las políticas y proce-
dimientos están efectivamente implan-
tados.

•  velar por la capacitación y experiencia 
del personal y colaborar en programas 
de formación.

•  asesorar y asistir a los órganos de ad-
ministración y dirección en materia de 
cumplimiento normativo.

•  Informar por escrito a los órganos de 
administración y dirección sobre el re-
sultado de los trabajos realizados.

•  velar por las buenas prácticas en mate-
ria de integridad y normas de conducta 
de la entidad, entre las que se encuentra 
el Código ético y de principios de actua-
ción y el Código de Conducta telemá-
tico, gestionando el Canal Confidencial 
de Consultas y denuncias exclusivo para 
empleados. 

•  supervisar e informar sobre el regla-
mento Interno de Conducta en el ám-
bito del Mercado de Valores (RIC) y co-
laborar con el órgano de seguimiento 
del rIC. 

a este respecto, el área actúa bajo el prin-
cipio de independencia y no interviene en 
ningún caso en las decisiones de gestión ni 
en la operativa de las actividades que su-
pervisa. asimismo, informa periódicamen-
te a la alta dirección y a la Comisión de 
auditoría y Control sobre sus actividades 
y el resultado de los trabajos realizados.  

  Más información en el apartado 2.2 Códigos de conducta y 
políticas de actuación

en el ejercicio 2013, cabe destacar las 
siguientes actuaciones:

•  Se ha potenciado el canal interno confi-
dencial de consultas y denuncias sobre 
los códigos de conducta, dándole ma-
yor visibilidad a través de la intranet.

•  se han gestionado las respuestas a los 
requerimientos de los supervisores, y 
principalmente a  la Comisión nacional 
del Mercado de Valores (CNMV), al Ban-
co de España y  al Servicio Ejecutivo de 
prevención del Blanqueo de Capitales 
(SEPBLAC).

•  se ha desarrollado un trabajo de detec-
ción de potenciales escenarios de con-
flictos de interés en el ámbito del Mer-
cado de valores, en las áreas con mayor 
riesgo de generación, adaptándose los 
procedimientos de gestión existentes.

•  se han gestionado las acciones de mejo-
ra sobre los riesgos identificados por el 
Área de Cumplimiento normativo.

•  se han analizado y, en su caso, gestio-
nado las operaciones sospechosas de 
abuso de mercado de valores detecta-
das por los sistemas de control interno 
implantados en CaixaBank.

En lo que a la formación se refiere, 7.381 
personas han realizado un curso formativo 
sobre el reglamento Interno de Conducta 
en el ámbito del Mercado de Valores (RIC) 
y 7.290 completaron el curso de Comu-
nicación de operaciones sospechosas de 
abuso de mercado (COS). Dentro de la for-
mación global para el personal provenien-
te de Banco de valencia se incluían tam-
bién contenidos relativos al rIC y a Cos.

en el 2014, se trabajará para implantar 
nuevas herramientas y procedimientos 
que permitan mejorar la eficiencia de la 
actividad de control, y para profundizar en 
su orientación al riesgo, poniendo el foco 
en los riesgos más relevantes. 
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Prevención del blanqueo de capitales y financiación del terrorismo

La Unidad operativa de prevención de 
Blanqueo de Capitales y financiación 
del Terrorismo (UOPBC) vela con dedi-
cación exclusiva por el cumplimiento 
de las obligaciones de prevención de 
blanqueo de capitales y financiación 
del terrorismo establecidas por la ley. 
para ello, analiza las comunicaciones 
recibidas desde las áreas comerciales y 
controla e informa de las operaciones 
sospechosas. La UopBC, que forma 
parte del Área de Cumplimiento nor-
mativo, es una unidad independiente 
y está dirigida y supervisada por la 
Comisión de prevención del Blanqueo 
de Capitales (Comisión PBC/FT). Asi-
mismo, informa de sus actuaciones a 
la alta dirección y a la Comisión de 
auditoría y Control.

esta unidad tiene como cometidos 
presentar en plazo y forma las decla-
raciones periódicas requeridas por la 
normativa de prevención de blanqueo 
de capitales y atender de forma rápi-
da, segura y eficaz los requerimientos 
de información de las autoridades 
competentes en materia de preven-
ción de blanqueo de capitales.

en 2013: 

•  Se ha diseñado un plan de actuación 
para adecuar el sistema de preven-
ción de blanqueo de capitales de 
CaixaBank a las directrices y reco-
mendaciones emitidas por el sep-
BLAC (Servicio Ejecutivo de la Comi-
sión de prevención de blanqueo de 
capitales del Banco de España) en 
abril de 2013.

•  se han revisado más de 36.600 aler-
tas detectadas por los sistemas de 
control interno, y se han analizado 
776 operaciones sospechosas de 
constituir blanqueo de capitales y 
financiación del terrorismo. También 
se han comunicado 127 operaciones 
al sepBLaC.

asimismo, se ha impartido formación, 
tanto presencial como virtual, sobre la 
prevención del blanqueo de capitales 
y financiación del terrorismo a más de 
6.269 empleados, con un contenido 
centrado en las actividades de mayor 
riesgo. adicionalmente, se ha llevado 
a cabo un plan formativo especial di-
rigido a las personas procedentes de 
Banco de valencia.  
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12 personas con 
dedicación 
exclusiva

776
127

operaciones 
investigadas 
por la UOPBC

operaciones 
comunicadas 
al SEPBLAC 

Plan formativo específico para las 
personas provenientes de Banco de Valencia

36.600 
alertas revisadas

Más de

21% de la 
plantilla 
formada  
en 2013  
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Auditoría Interna

CaixaBank dispone de un modelo de 
control de riesgos con tres líneas de de-
fensa. en este marco, auditoría Interna 
ejerce la función de supervisión como úl-
tima capa de control, con una posición 
jerárquica que permite asegurar una opi-
nión independiente sobre los aspectos 
supervisados.

su actividad es independiente y obje-
tiva y ayuda a la alta dirección y a los 
órganos de gobierno, proporcionándoles 
una seguridad razonable sobre el cumpli-
miento de los objetivos del grupo. para 
ello, aporta un enfoque sistemático y dis-
ciplinado para la evaluación y mejora de 
la eficacia de los procesos de gestión de 
riesgos, control y gobierno corporativo.

durante el ejercicio 2013 la actividad de 
auditoría se ha centrado principalmen-
te en la ejecución del plan anual 2013 
aprobado por la Comisión de auditoría 
y Control. asimismo, ha realizado audi-
torías específicas de carácter extraordina-
rio sobre los principales riesgos aflorados 
durante el año, derivados de las opera-
ciones corporativas producidas en 2013 

y de los diferentes proyectos relevantes 
que ha acometido el grupo o han sido 
solicitados por la normativa o los regula-
dores. en ambos casos, el objetivo ha sido 
identificar la existencia o no de riesgos 
importantes para la entidad y supervisar 
su adecuada gestión y control. 

a lo largo de 2014, el área se centrará en 
ejecutar el plan anual de auditoría corres-
pondiente así como en realizar otros pro-
yectos sobre los que se hayan identificado 
nuevos riesgos a gestionar por la entidad.

estos objetivos y la situación del entor-
no normativo actual se convierten en los 
principales retos para el 2014: 

•  mantener el carácter dinámico de las 
actividades realizadas, adecuando la 
combinación entre trabajos planificados 
y nuevos riesgos.

•  analizar las nuevas tendencias regula-
torias que afectarán a CaixaBank, en 
particular la supervisión única europea 
para conseguir la mejor adaptación po-
sible de la entidad.
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RATINGS

[6.1 Claves del ejercicio]

Consolidación del liderazgo en 
banca minorista en España. 

La fortaleza de la red comercial y la fi-
nalización de los procesos de integración 
de Banca Cívica y Banco de valencia re-
fuerzan el liderazgo de CaixaBank en el 
mercado español y anticipan objetivos 
de crecimiento. ello ha permitido el au-
mento de las cuotas de mercado de los 
principales productos y servicios de banca 
minorista2. 

Aumento de los ingresos bancarios, 
captura de sinergias mayores a las 
previstas y elevado esfuerzo en do-
taciones. 

en 2013 destaca la recuperación del mar-
gen de intereses (+2,1%) con aumento 
de los márgenes de la nueva producción 
y gestión activa para reducir los costes de 
financiación.

El año 2013 ha estado marcado por la culminación de las integraciones contables y tecnológicas de Banca 
Cívica y Banco de Valencia y por el refuerzo de las fortalezas financieras de CaixaBank a través de una exce-
lente posición de liquidez, la elevada generación de capital y la consecución anticipada de los objetivos de 
Basilea III. CaixaBank ha obtenido un resultado atribuido de 503 millones de euros, un 118,9% más respecto 
al año 2012. Cabe destacar el aumento del margen de intereses y las comisiones, la reducción del gasto en 
perímetro homogéneo1 tras la consecución anticipada de sinergias, el sostenido esfuerzo en dotaciones y 
saneamientos, con una elevada prudencia en la gestión y cobertura de los riesgos, y las plusvalías obtenidas 
en operaciones corporativas. 

el esfuerzo de optimización de la estruc-
tura del grupo permite la consecución de 
sinergias por 436 millones de euros (un 
156% de las anunciadas inicialmente 
para 2013) y la reducción de los gastos 
de explotación recurrentes con perímetro 
homogéneo1 (-6,4%). 

La generación de plusvalías extraordinarias 
compensa parcialmente el elevado esfuer-
zo en provisiones y saneamientos (7.501 
millones de euros en 2013). 

La optimización del capital ha sido 
prioridad: core capital BIS II del 
12,9%. 

Fuerte generación de capital (+193 pun-
tos básicos) y consecución anticipada de 
los objetivos de Basilea III: Common Equi-
ty Tier 1 (CET1) BIS III  fully loaded del 
11,7% y Cet1 BIs III phase in del 11,2%.

Refuerzo de la liquidez y del perfil 
de financiación3, con reducción de la 
ratio Loan to Deposits, reflejo de la 
mejora del gap comercial. 

a 31 de diciembre de 2013 la liquidez 
del grupo alcanza los 60.762 millones de 
euros (+7.670 en el año), en su totalidad 
de disponibilidad inmediata (17,9% del 
total del activo).

 La ratio Loan to Deposits disminuye 18,2 
puntos porcentuales, hasta situarse en el 
109,9%.

Destaca la reducción de la financiación del 
Banco Central europeo: que es de 13.000 
millones de euros en enero de 2014, des-
de máximos de 34.000 millones de euros 
a 1 de enero de 2013.

 éxito de las emisiones de CaixaBank en 
los mercados internacionales en un año 
de difícil acceso a los mercados mayoris-
tas. en 2013, se han colocado a inversores 
institucionales 5.344 millones de euros. 

(1) Proforma incorporando Banca Cívica y Banco de 
valencia desde 1 de enero de 2012. 

(2) Mayor detalle de la información de cuotas de 
mercado en el apartado 4.1 “Qué hacemos: ejes de 
nuestro modelo de negocio”.

(3) Más información en el apartado 5.4 “Gestión del 
riesgo de liquidez”.

340.190

60.762

12,9%

millones de euros activos totales

millones de euros de liquidez

Core Capital BIS II

2013: Se han sentado las bases  
para una recuperación gradual  

de la rentabilidad
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[6.2 Resultados]

El resultado atribuido asciende en 2013 a 503 millones de euros (+118,9%), marcado por los elevados ingresos 
bancarios recurrentes y la generación de plusvalías extraordinarias que compensan parcialmente el elevado 
esfuerzo en provisiones y saneamientos.

Importes en millones de euros 2013 2012 Var. (%)

Ingresos financieros 9.301 9.178  1,3  

Gastos financieros (5.346) (5.306) 0,7  

Margen de intereses 3.955 3.872 2,1  

dividendos  107 228  (53,1) 

resultados de entidades valoradas por el método de 
la participación

339 581  (41,7) 

Comisiones netas 1.760 1.701  3,5  

Resultados de operaciones financieras y diferencias 
de cambio

679 455  48,9  

otros productos y cargas de explotación (208) (100) 108,3  

Margen bruto 6.632 6.737  (1,6) 

gastos de explotación recurrentes (3.947) (3.518) 12,2  

gastos de explotación extraordinarios (839) (48) 

Margen de explotación 1.846  3.171  (41,8) 

Margen de explotación sin costes extraordinarios 2.685  3.219  (16,6) 

Pérdidas por deterioro de activos financieros y otros (4.329) (3.942) 9,8  

ganancias/pérdidas en baja de activos y otros 1.770 709  149,7  

Resultado antes de impuestos (713) (62)   

Impuestos sobre beneficios 1.208 291    

Resultado consolidado del ejercicio 495 229 116,6

resultado de minoritarios (8) (1)   

Resultado atribuido al Grupo 503 230 118,9

 Cuenta de Pérdidas y Ganancias
La evolución interanual de los ingresos y 
los gastos se ha visto impactada por las 
integraciones de Banca Cívica (1 de julio 
de 2012) y Banco de Valencia (1 de enero 
de 2013).

Resultados operativos 
sólidos con 
provisiones elevadas
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Margen de intereses
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0

3.872 3.955

2012 2013

(En M€)

2,1%

Margen de intereses y Margen bruto 

•  en un entorno macroeconómico de tipos 
de interés muy reducidos, el margen de 
intereses crece un 2,1%. La fuerte conten-
ción de los costes financieros tras la ges-
tión del ahorro minorista, y la optimización 
de las fuentes de financiación mayoristas 
compensan el impacto de la curva de tipos 
de interés en la repreciación hipotecaria, el 
desapalancamiento y la morosidad.

La evolución del diferencial de la clien-
tela refleja la rentabilidad de la actividad 
financiera minorista y es del 1,67% (me-
dia del año), impactada principalmente 
por el efecto de la repreciación hipote-
caria. Cabe destacar que en el segundo 

semestre se observa una reducción sos-
tenida del coste del pasivo así como un 
cambio de tendencia en el rendimiento 
de los activos crediticios. 

 
•  Los gastos financieros se han reducido 

gracias al gran esfuerzo comercial en la 
gestión del coste del pasivo minorista con 
crecimiento en los volúmenes. 

•  La nueva financiación otorgada, enfoca-
da a  sectores productivos y la reducción 
del impacto negativo de la repreciación 
de la cartera hipotecaria han permitido 
mejorar los márgenes de la cartera y los 
ingresos crediticios.

Margen bruto

7.000

6.000

5.000

4.000

3.000

2.000

1.000

0

6.737
6.632

2012 2013

(En M€)

-1,6%

 
 Elevados ingresos 

bancarios recurrentes: 
el margen bruto 
se sitúa en los 6.632 
millones de euros
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•  La fortaleza comercial, la especialización 
por segmentos y el mayor volumen de 
negocio gestionado son la base del cre-
cimiento de las comisiones, +3,5% en 
2013. 

Las comisiones bancarias, valores y 
otros incluyen las derivadas de transac-
cionalidad, riesgo, gestión de recursos, 
medios de pago y valores. el crecimien-
to de las comisiones recurrentes de la 
actividad bancaria compensa parcial-
mente la caída de ingresos derivados de 
operaciones singulares de valores. 

destaca el elevado incremento de los 
ingresos por comisiones de la activi-
dad de seguros y planes de pensiones 
(+31,8%), gracias al éxito de las campa-
ñas orientadas a la comercialización de 
productos para segmentos específicos 
de valor (profesionales y empresas).

adicionalmente, el incremento del pa-
trimonio gestionado de fondos de in-
versión y una completa oferta permiten 
el crecimiento de las comisiones gene-
radas (+17,4%).

•  en la evolución de los ingresos de la 
cartera de participadas inciden, princi-
palmente, la reducción del dividendo de 
telefónica y el registro de saneamientos 
de las participadas.

•  Los resultados por operaciones financie-
ras y diferencias de cambio contribuyen 
al resultado de CaixaBank con 679 mi-
llones de euros en 2013. 

Las oportunidades del mercado han 
permitido materializar plusvalías deriva-
das, entre otros, de la venta de activos 
financieros disponibles para la venta y la 
recompra selectiva de emisiones. estas 
operaciones explican la mayor contribu-
ción de estos ingresos respecto a 2012.

•  La evolución del epígrafe “otros pro-
ductos y cargas de explotación” refleja 
el impacto del acuerdo de reaseguro so-
bre la cartera de vida riesgo individual 
de vidaCaixa en el cuarto trimestre de 
2012. esto se compensa, en parte, con 
la positiva evolución de los resultados 
de la actividad de seguros. también in-
cluye, tras los cambios de perímetro, el 
incremento de la aportación al fondo 
de garantía de depósitos y de los gas-
tos derivados de la gestión de inmue-
bles adjudicados. 

Comisiones
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Fondos de inversión
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de renta variable
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Margen de explotación 

•  en perímetro homogéneo1, los gastos 
recurrentes descienden un 6,4% como 
consecuencia del esfuerzo en optimi-
zación de la estructura del grupo y la 
culminación de los principales hitos 
derivados de la integración de Banca 
Cívica y Banco de Valencia (integracio-
nes tecnológicas, optimización de la red 
territorial y acuerdo de reestructuración 
de la plantilla)2.

•  se acelera la captura de sinergias, que 
garantizan el ahorro de costes: se han 
conseguido sinergias por valor de 436 
millones de euros, un 156% de las 
anunciadas inicialmente para 2013. 

•  La evolución del total de gastos de ex-
plotación se ha visto impactada en 2013 
por el registro de 839 millones de euros 

Los gastos recurrentes en perímetro homogéneo1  se 
reducen con la captura acelerada de sinergias y se 
registran gastos extraordinarios de reestructuración 

de costes extraordinarios, esencialmen-
te debidos al impacto del acuerdo labo-
ral de reestructuración de la plantilla de 
CaixaBank.

•  Las palancas para el crecimiento del 
margen de explotación y la mejora de 
la eficiencia en los próximos ejercicios 
serán la gestión continua de la rentabi-
lidad de las operaciones y servicios, la 
gestión de los costes de financiación, la 
recuperación de ingresos de participa-
das y el registro de las sinergias de cos-
tes (con un 97% ya capturado del total 
de 682 millones de euros previstos para 
el 2015).

 
(1) Proforma incorporando Banca Cívica y Banco de 
valencia desde 1 de enero de 2012.

(2) Mayor detalle en los apartados 4.2.3 Proximidad 
y 4.2.4 talento.

Gastos de explotación en perímetro homogénero
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Costes operativos
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Costes recurrentes
Proforma

Costes operativos
incluídas sinergias

Costes operativos 
totales

(En M€)

3.566
3.947

4.214
4.728

Margen de explotación sin 
costes extraordinarios 
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3.219
2.685

-16,6%

El margen de explotación sin costes 
extraordinarios se sitúa en los 2.685 millones  
de euros(-16,6%)
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Resultados extraordinarios 
y dotaciones

•  Las pérdidas por deterioro de activos 
financieros y otros incluyen 375 millo-
nes de euros de dotaciones adicionales 
registradas en junio por la aplicación de 
los nuevos criterios de refinanciaciones, 
y 902 millones de euros adicionales para 
alcanzar el 100% de las provisiones exi-
gidas por el real decreto Ley 18/2012.

en 2012, incluían 3.636 millones de 
euros del impacto parcial de los reque-
rimientos de provisiones para la cartera 
de promotores (RDL 2/2012 y 18/2012) 
y la liberación de la provisión genérica 
de 1.835 millones de euros.

•  el epígrafe “ganancias/pérdidas en baja 
de activos y otros” incluye, en 2013, el 
impacto correspondiente a la diferencia 
negativa de consolidación de Banco de 
valencia, resultados extraordinarios en 
operaciones corporativas (venta del 51% 
del negocio de gestión inmobiliaria, ven-
ta de negocio de seguros de no vida 
procedente de Banca Cívica y Banco de 
valencia a segurCaixa adeslas y venta de 
una parte de la participación en grupo 
financiero Inbursa) y resultados y sanea-
mientos de la cartera inmobiliaria.

en el 2012, incluía plusvalías por la ope-
ración de sale and lease back de sucur-
sales bancarias, por el acuerdo de rea-
seguro sobre la cartera de vida-riesgo 
individual de vidaCaixa y las derivadas 
de la venta del negocio de depositaría.

•  en relación al gasto por impuesto de so-
ciedades y, concretamente, a los ingre-
sos de participadas y los resultados por 
operaciones corporativas (incluida la 
diferencia de consolidación negativa de 
Banco de valencia) se aplica el principio 
tributario que evita la doble imposición.

Los resultados 
extraordinarios han 
compensado parcialmente 
las elevadas dotaciones y 
saneamientos

Pérdidas por deterioro de 
activos financieros y otros 
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3.942
4.329
9,8%

Total de provisiones y saneamientos registrados en 2013

Importes en millones de euros

real decreto Ley 18/2012 902  

Provisiones para operaciones refinanciadas 540  

   menos: traspaso de provisiones genéricas para promotores (165) 

otras provisiones de crédito 2.764  

otras provisiones 288  

saneamientos 4.329  

saneamientos para activos adjudicados 665  

ajustes a valor razonable 2.507  

Total de provisiones y saneamientos registrados 7.501  

El esfuerzo de provisionamiento ha continuado durante el año ...
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[6.3 Actividad]

Variación

Importes en millones de euros Dic. 2013 Dic. 2012 Absoluta %

Caja, bancos centrales, entidades de crédito y renta fija 57.127  48.694  8.433  17,3  

Créditos sobre clientes netos 192.255  210.487  (18.232) (8,7) 

activos por contratos de seguros 32.150  28.302  3.848  13,6  

renta variable 13.440  14.266  (826) (5,8) 

activos no corrientes en venta 6.215  5.274  941  17,8  

activo material e inmaterial 9.147  8.126  1.021  12,6  

resto de activos 29.856  33.025  (3.169) (9,6) 

Total activo 340.190  348.174  (7.984) (2,3) 

pasivo 315.857  325.463  (9.606) (3,0) 

entidades de crédito 41.232  51.311  (10.079) (19,6) 

recursos de clientes en balance 247.635  238.062  9.573  4,0  

provisiones 4.321  3.429  892  26,0  

resto de pasivos 22.669  32.661  (9.992) (30,6) 

patrimonio neto 24.333  22.711  1.622  7,1  

fondos propios 23.646  22.793  853  3,7  

      Capital, reservas, prima de emisión y resto 23.143  22.563  580  2,6  

      Resultado atribuido al Grupo 503  230  273  118,9

ajustes por valoración 704  (117) 821  

Intereses minoritarios (17) 35  (52) 

Total pasivo y patrimonio neto 340.190  348.174  (7.984) (2,3) 

Balance de situación consolidado del Grupo CaixaBank

Mejora continua de 
la estructura de 
financiación

340.190
millones de euros de activos totales

http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013
http://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013


INFORME CORPORATIVO INTEGRADO [2013]  [167]

CaixaBank en 2013

Cartas

nUestra iDentiDaD

GoBierno Corporativo

Líneas estratéGiCas

Cómo entendemos la banCa

Gestión aCtiva de los riesGos 

resultados e informaCión finanCiera

Compromisos 2013 y retos 2014

anexos

•  el volumen de negocio asciende a 
510.835 millones de euros (-0,6% en 
2013), en su evolución inciden, princi-
palmente, el proceso de desapalanca-
miento generalizado, con una caída del 
7,1% de la cartera de créditos brutos a 
la clientela y un crecimiento de los re-
cursos de la actividad minorista en ba-
lance (+6,0%).

•  a cierre de diciembre de 2013, la ratio 
Loan to Deposits se sitúa en 109,9% 
(-18,2 puntos porcentuales respecto al 
cierre de 2012).

•  La evolución de las partidas de activo y 
pasivo del balance asociadas a la acti-
vidad tesorera y de Asset and Liability 
Management (ALM) está marcada por 
la incorporación de Banco de valencia, 
la gestión de los activos de balance de 
renta fija vía repos, la significativa re-
ducción del saldo financiado con el Ban-
co Central europeo y la evolución de la 
financiación mayorista.

El aumento en 
recursos de 
clientes y el 
desapalancamiento 
continúan reduciendo 
el gap comercial

Volumen de negocio 
bancario  

Recursos totales Crédito a la clientela bruto
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Créditos a la clientela

La evolución de los créditos a la clientela 
se explica principalmente por el proceso de 
desapalancamiento generalizado, la reduc-
ción de la exposición al sector promotor y 
la sustitución de financiación bancaria por 
emisiones de deuda por parte de las gran-
des empresas y del sector público.

La cartera crediticia de CaixaBank mues-
tra una estructura diversificada, centrada 
principalmente en la financiación a parti-
culares y pymes.

orgánicamente1, la cartera crediticia se 
reduce en un -12,8%. si se analizan los 
segmentos, destaca: 

 (1) Variaciones calculadas aislando el impacto de los 

saldos de balance incorporados de Banco de valencia 

a 1 de enero de 2013.

•  el crédito a particulares ha caído un 
6,4%, debido al proceso de desapalan-
camiento de las familias. 

•  La financiación a empresas disminuye 
un -19,3%. destaca la caída del crédito 
promotor, con intensa gestión sobre los 
activos de esta cartera.

•  La financiación a empresas expromoto-
ras se reduce, impactada por la evolu-
ción del ciclo económico y, en el caso 
de las grandes corporaciones, por la 
sustitución de la financiación bancaria 
por emisiones de deuda.

•  La conversión de financiación banca-
ria por emisiones de deuda también 
explica gran parte de la reducción del 
crédito a administraciones públicas, un 
-25,3% en el año.  

•  La captación por parte de ”la  Caixa” 
de recursos en operaciones en los mer-
cados institucionales contribuye a la 
reducción de la financiación a filiales 
inmobiliarias de ”la Caixa”.

aislando el efecto derivado de la sustitu-
ción de la financiación bancaria por emi-
siones de deuda, la caída del crédito so-
bre clientes bruto es del -5,6% (-11,1% 
de  variación orgánica1).

Variación (%)

Importes en millones de euros 2013 2012 Total Orgánica1

Créditos a particulares 117.760  119.249  (1,2) (6,4) 

Compra vivienda 87.508  87.720  (0,2) 

Otras finalidades 30.252  31.529  (4,1) 

Créditos a empresas 79.305  90.651  (12,5) (19,3) 

sectores productivos ex-promotores 58.667  61.983  (5,3) 

promotores 19.980  26.992  (26,0) 

Filiales inmobiliarias de ”la Caixa” 658  1.676  (60,7) 

Sector Público 10.166  13.149  (22,7) (25,3) 

Total créditos brutos sobre clientes 207.231  223.049  (7,1) (12,8) 

Crédito a la clientela

14,9%

14,9%
cuota de mercado de crédito 
a particulares

cuota de mercado de crédito para 
actividades productivas 
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Recursos de clientes

En un año marcado por la incorporación 
de los saldos de Banco de valencia y el 
desarrollo de una intensa actividad co-
mercial, destaca también el éxito en la  
gestión de los volúmenes de recursos 
minoristas, con un crecimiento anual de 
16.673 millones de euros (+6,9%). El cre-
cimiento orgánico1, de 9.308 millones de 
euros (+3,8%), está marcado por:

•  La oferta diversificada de productos 
adaptada a los diferentes segmentos de 
clientes.

•  La canalización de vencimientos de re-
cursos con mayor coste (empréstitos y 
pasivos subordinados) hacia productos 
de ahorro tradicional (vista y plazo), se-
guros y fondos de inversión. a lo largo 

del año se incrementan un +10,4% los 
pasivos por contratos de seguros. 

• por otra parte, los recursos minoristas 
gestionados fuera de balance se sitúan 
en 55.969 millones de euros (+5,9% 
anual, +4,9% de crecimiento orgáni-
co1). a este respecto, destaca el fuerte 
aumento del patrimonio de fondos de 
inversión gestionado.

Variación (%)

Importes en millones de euros 2013 2012 Total Orgánica1

Pasivos financieros - Clientela 216.804  210.132  3,2  (1,7) 

Recursos actividad minorista 168.374  158.889  6,0  

ahorro a la vista 80.482  69.204  16,3  

ahorro a plazo 81.216  76.524  6,1  

Empréstitos (retail) 3.075  8.819  (65,1) 

pasivos subordinados retail 3.601  4.342  (17,1) 

Cesión temporal de activos y periodificadoras 4.070  2.886  41,0  

Emisiones institucionales 44.360  48.357  (8,3) 

Pasivos por contratos de seguros 30.831  27.930  10,4  10,4  

Total recursos de clientes en balance 247.635  238.062  4,0  (0,3) 

fondos de inversión, carteras y sicav's 27.952  22.828  22,4  

planes de pensiones 16.797  15.759  6,6  

otras cuentas 11.220  14.279  (21,4) 

Total recursos de clientes fuera de balance 55.969  52.866  5,9  4,9  

Total recursos de clientes 303.604  290.928  4,4  0,6  

Total recursos minoristas 259.244  242.571  6,9  3,8  

Total recursos mayoristas 44.360  48.357  (8,3) (15,4) 

Recursos totales de clientes

 (1) Variaciones calculadas aislando el impacto de los 

saldos de balance incorporados de Banco de valen-

cia a 1 de enero de 2013

21,1%

14,1%

18,7%

cuota de mercado productos 
de seguros de ahorro

cuota de mercado del patrimonio  
gestionado de fondos de inversión

cuota de mercado  de planes 
de pensiones (PPI+PPA)
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La financiación institucional alcanza los 
44.360 millones de euros. su evolución 
orgánica1 (-15,4%) es consecuencia, bási-
camente, de los vencimientos y la gestión 
de emisiones.
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[6.4 Calidad crediticia]

Gestión activa y políticas 
conservadoras de 
cobertura de los riesgos

Saldos dudosos y coberturas

•  en 2013, los principales impactos en la 
evolución anual de la morosidad derivan 
de la integración de Banco de valencia 
y la aplicación de los nuevos criterios de 
clasificación de operaciones refinancia-
das en junio de 2013. La ratio de moro-
sidad aumenta por el efecto del desapa-
lancamiento. 

En el segundo semestre del año, destaca 
el cambio de tendencia de la evolución 

 (1) Créditos y riesgos contingentes. 

2013 2012
Variación 

Total 

Créditos a particulares 5,52% 3,57% 1,95 

Compra vivienda 4,41% 2,80% 1,61 

Otras finalidades 8,73% 5,72% 3,01 

Créditos a empresas 23,06% 17,24% 5,82 

sectores productivos expromotores 10,94% 5,96% 4,98 

promotores 59,39% 44,22% 15,17

Sector público 1,84% 0,74% 1,10 

Ratio de morosidad (créditos + avales) 11,66% 8,63% 3,03 

 Ratio de morosidad expromotor 6,83% 3,98% 2,85 

Ratio de morosidad por segmentos

(En M€)Saldos dudosos
Morosidad1

4T12 1T13 2T13 3T13 4T13

8,63 9,41 11,17 11,40 11,66

3,98 4,71 6,41 6,69 6,83

20.150
22.525

25.876
25.703

25.365

R. morosidad (%)

R. morosidad (%)
expromotor

(En M€)

17.041 16.612 15.478

Provisiones
Cobertura1

4T12 1T13 2T13 3T13 4T13

63 77 66 65 61

57 84 61 58 63

12.671

17.426

R. cobertura (%)

R. cobertura (%)
expromotor

de saldos dudosos con una caída neta de 
511 millones de euros.

La morosidad se mantiene en niveles 
significativamente reducidos y con creci-
mientos contenidos para la financiación 
a particulares dedicada a la compra de 
vivienda (4,41%). 

Los créditos dudosos del sector promotor 
siguen representando la mayor contribu-

ción al volumen de activos problemáti-
cos de la entidad. La ratio de morosidad 
de CaixaBank, aislando el efecto del seg-
mento promotor, se sitúa en el 6,83%.

•  CaixaBank mantiene un sólido nivel de co-
berturas, gracias al esfuerzo realizado en 
el registro de elevadas dotaciones y sanea-
mientos y al seguimiento de criterios con-
servadores en la integración de Banca Cí-
vica y la adquisición de Banco de valencia. 

Banco de Valencia Refinanciaciones
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Financiación al sector promotor

•  La financiación de promociones acaba-
das representa el 59% de la cartera, una 
muestra de la solidez de las garantías 
de la cartera de promotores. respecto 
a 2012, se reduce la proporción de sue-
lo y vivienda en construcción (30% en 
2013 vs. 32% en 2012).

•  La cobertura total de la cartera de finan-
ciación a promotores inmobiliarios au-
menta del 30% en diciembre de 2012 
al 35% en diciembre de 2013. 

En 2013, reducción de la exposición: 
-7.012 millones de euros (-26,0%)

Refuerzo de las coberturas: 35% sobre el total 
de la cartera en 2013 (30% en 2012)

Evolución financiación a 
promotores inmobiliarios

Evolución provisiones

30.000

25.000

20.000

15.000

10.000

5.000

0

30.000

25.000

20.000

15.000

10.000

5.000

0

2012 2013 2012 2013

(En M€) (En M€)

26.992

8.014

19.980

6.942

11.935

4.668

11.866

6.597

3.144

1.098

1.056

345

11.913

2.248

7.058

Dudosos

Subestándar

Cartera sana

Específica

Subestándar

Genérica

a 31 de diciembre, los fondos genéricos 
constituidos sobre la cartera de activos de 
este sector han sido reasignados de acuer-
do con lo indicado en el real decreto Ley 
18/2012. dicha provisión se ha destinado 
principalmente a cubrir riesgos específi-
cos de la cartera de crédito promotor y 
a la cobertura de los activos inmobiliarios 
adjudicados. 
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Activos inmobiliarios adjudicados

•  en 2013 se ha realizado un importante 
esfuerzo de provisionamiento de la car-
tera de activos adjudicados disponibles 
para la venta. Como consecuencia, la 
cobertura aumenta hasta el 54%, +9 
puntos porcentuales respecto a diciem-
bre de 2012.

•  La calidad de la cartera de inmuebles 
adjudicados disponibles para la venta, 
con un 62,2% de viviendas terminadas, 
es un hecho diferencial que facilita su 
comercialización.  

Edificios terminados  4.304 
Edificios en construcción 261 
Suelo 1.604

Total 2013: 
6.169 M€

Detalle activos inmobiliarios netos 
disponibles para la venta

Comercialización de inmuebles 

•  La intensa actividad de BuildingCenter, 
filial inmobiliaria de CaixaBank, ha per-
mitido en 2013 vender y alquilar inmue-
bles por importe de 2.180 millones de 
euros, un +119,1% más que en 2012.
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(En M€)

3.000

2.000

1.000

0

2012 2013

995

2.180

500

1.106

495
1.074

Ventas

Alquileres 
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[6.5 Gestión del capital]

•  CaixaBank alcanza un Core Capital BIs II 
del 12,9% en diciembre de 2013, tras el 
repago de las ayudas públicas del froB 
recibidas por Banca Cívica, la integra-
ción del Banco de valencia y la venta 
parcial de la participación en grupo fi-
nanciero Inbursa.

en esta evolución destaca la capaci-
dad de generación de capital, que du-
rante este año ha supuesto un incre-
mento de 193 puntos básicos de Core 
Capital.

•  Los recursos propios computables de 
CaixaBank ascienden a 18.754 millones 
de euros en diciembre de 2013, 113 mi-
llones más que en diciembre de 2012 
(+0,6%).

•  asimismo, los activos ponderados por 
riesgo (APR) se sitúan en 129.110 mi-
llones de euros, 32.090 menos que en 
diciembre de 2012. a este respecto, 
continúan influyendo en el descenso 
de los apr el menor nivel de actividad 
crediticia y la capacidad de optimiza-
ción del capital del grupo, que incluye 
la aplicación de modelos internos a las 
carteras procedentes de Banca Cívica. 
estos efectos han sido compensados 
parcialmente por la incorporación de 
los requerimientos procedentes de 
Banco de valencia. Cabe destacar que 

12,9%

+193

Core Capital BIS II 

puntos básicos  
de generación de capital

Dic. 12 Generación 
capital

Banco de 
Valencia

Venta 
Inbursa

Repago 
FROB

RDL 
18/2012

Otros 
extraord.

Dic. 13

11,0% 

12,9% +193 pb 

+110 pb

+69 pb 72 pb

47 pb
56 pb

Evolución core capital Basilea II

los apr también disminuyen por la 
aplicación del coeficiente corrector de 
las exposiciones de riesgo de crédito 
en las pymes, tal como establece la Ley 
14/2013 de septiembre de 2013, de 
apoyo a los emprendedores.

•  La ratio total de capital alcanza el 
14,5%, y los recursos propios compu-
tables exceden el nivel mínimo regula-
torio en un 81,6%, 8.425 millones de 
euros.

•  La ratio de Capital principal, según Cir-
cular 7/2012, se sitúa en el 12,9% a 
31 de diciembre de 2013, lo que su-
pone un excedente de 5.069 millones 

de euros, un 43,6% sobre el nivel mí-
nimo del 9%. este requerimiento de-
jará de estar vigente a partir de enero  
de2014, según el rdL 14/2013.

•  Por otro lado, a finales de junio se apro-
bó la transposición comunitaria de Ba-
silea III, vía reglamento 575/2013, que 
entrará en vigor a partir de enero de 
2014. según estos nuevos estándares, 
se fija una ratio mínima de Common 
Equity Tier 1 (CET1) del 7% al final 
del período transitorio en 2019. Cabe 
destacar que, a diciembre de 2013, 
CaixaBank alcanza un Cet1 BIs III del 
11,7% fully loaded (sin aplicar el pe-
ríodo transitorio). 

Considerando el período transitorio, el 
Cet1 de CaixaBank a diciembre de 2013 
se sitúa en el 11,2%, con los criterios 
BIs III aplicables en 2014 de acuerdo con 
la nueva Circular del Banco de España 
2/2014 de 31 de enero. La aplicación del 
período transitorio no incluye los bonos 
convertibles como Cet1. si se tuvieran en 
cuenta, la ratio sería de 12,3%.
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Evolución y principales indicadores de solvencia

11,2%
CET1 BIS III Phase-in

11,7%
CET1 BIS III fully loaded

Importes en millones de euros 2013 2012

Instrumentos Core Capital1 23.359 24.261

deducciones (6.670) (6.608)

core capital 16.689 17.653

Instrumentos TIER 1 adicional 90

deducciones (90)

RR.PP. básicos (Tier 1) 16.689 17.653

Instrumentos TIER 2 4.404 4.020

deducciones (2.339) (3.032)

RR.PP. complementarios (Tier 2) 2.065 988

RR.PP. computables (Tier Total) 18.754 18.641

Activos ponderados por riesgo 129.110 161.200

Excedente de recursos propios 8.425 5.745

Ratio Core Capital 12,9% 11,0%

Ratio Tier 1 12,9% 11,0%

Ratio Tier Total 14,5% 11,6%

Importes en millones de euros 2013 2012

Cap. Principal (CBE 7/2012) y CT1 EBA 16.689 16.813

ratio Capital principal / Core Tier 1 eBa 12,9% 10,4%

Proforma BIS III 31.12.13

CET1  Phase-in 11,2%

CET1 Fully loaded 11,7%

Leverage ratio2 5,5%

(1) Incluye principalmente fondos propios e intereses minoritarios.

(2) Calculado como cociente entre Tier 1 BIs III phase-in y exposición, siguiendo criterios publicados por el Comité de Basilea 

de enero de 2014. 
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[6.6 Ratings]

CaixaBank es una de las tres entidades 
del sector bancario español en grado de 
inversión por las cuatro agencias de califi-
cación (a 31 de diciembre de 2013).

. 
BBB- A-3

BBB F2

Baa3 P-3

A (low) R-1 (low)

Largo plazo Corto plazo

perspectiva: estable para s&p y negativa para las otras tres agencias. 
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[7.1 Compromisos para 2013]

en este apartado se recogen los retos publicados en el Informe Corporativo Integrado 2012, enmarcados dentro del plan estratégico 2011-2014, y se detalla su grado de avance. 

1-10

Corporativos Objetivo para 2013 Avance en 2013 Grado de avance

Actividad comercial, 
próxima y especializada

Banca personalizada:
•  avanzar en la implementación del modelo, difundir la propuesta e 

incorporar a todos los clientes procedentes de Banca Cívica.
•  se han integrado todos los clientes de Banca Cívica en la cartera 

de CaixaBank. 

•  Potenciar la comercialización de productos financieros simples y 
fácilmente comprensibles para aumentar la fidelización.

•  edición de nuevos folletos digitales que facilitan la explicación y 
comprensión de los productos por parte de los clientes.

•  actualización de la política de Comunicación Comercial de  
CaixaBank y supervisión por parte de autoControl de las piezas 
publicitarias on-line. 

•  potenciar el liderazgo en venta y gestión de seguros y planes de 
pensiones.

•  Lanzamiento del pack multiseguros, que permite agrupar los 
seguros ofreciendo facilidades de pago, teléfono único de 
atención y bonificaciones.

•  puesta en marcha de la Iniciativa fu[tu]ro que, con una visión 
cliente, recoge los productos de previsión disponibles y fomenta 
el ahorro a largo plazo para la jubilación.  
Incluye la publicación de una Guía para la jubilación y un sitio 
web con consejos para preparar la jubilación y la oferta de 
productos de previsión disponibles.

•  refuerzo de la formación de los gestores de Banca personal en 
este ámbito con un curso de posgrado específico.

Banca a distancia:
•  potenciar la acción comercial a través de los canales electrónicos, y 

consolidarlos como canal de venta.
•  Potenciación del R2B (Ready to buy) para la firma on-line de los 

contratos  y extensión de esta posibilidad a nuevos productos.

•  mantener el liderazgo en los servicios ofrecidos a los clientes a 
través de Caixamóvil.

•  Incorporación de nuevos servicios y productos a la banca móvil y 
creación de una nueva Línea abierta móvil.

•  Incrementar el porcentaje de la operativa realizada a través de los 
canales electrónicos, tanto a través de Línea Abierta (internet y 
móvil) como por cajeros automáticos.

•  Más de 140 sesiones  (presenciales y virtuales) realizadas con 
las oficinas de la red para potenciar la automatización de la 
operativa y la multicanalidad.  
Las operaciones realizadas por internet y móvil han pasado del 
50% al 52%, y las de cajeros se han mantenido en un 11% 
sobre el total de operaciones. 
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Corporativos Objetivo para 2013 Avance en 2013 Grado de avance

Avance en reputación •  Completar y poner en marcha el nuevo cuadro de indicadores 
de seguimiento y control de aquellos riesgos con mayor impacto 
potencial en la reputación de CaixaBank.

•  Se han definido los indicadores de seguimiento y control para 
los riesgos críticos y se ha elaborado el cuadro de mando 
correspondiente. el Comité de reputación efectúa su seguimiento.  

•  elaboración, aprobación y publicación de la política anticorrupción 
de CaixaBank.

•  La política se ha elaborado y está pendiente su aprobación y 
publicación, que se hará en el primer trimestre de 2014.

Apuesta por la seguridad •  Diseñar e implementar nuevos controles de seguridad ante posibles 
ataques de ciberespionaje.

•  Se han diseñado y adquirido  soluciones de última generación 
en materia de detección y prevención del ciberespionaje para 
proteger la imagen de la entidad y la información de nuestros 
clientes.

•  Desarrollo de un canal seguro y eficiente que permita la generación 
rápida de nuevos procesos de negocio para el acceso a la 
información corporativa, desde los diferentes servicios de back 
office especializados, subcontratados a empresas externas.

•  Construcción y despliegue del Canal BPO (Business Process 
Outsourcing), que reduce el riesgo operacional de los procesos y 
permite construir de forma eficiente y segura nuevos procesos de 
negocio que pueden ser externalizados. 

Mejora de la eficiencia •  Continuar gestionando los procesos de integración (Banca Cívica y 
Banco de valencia) de forma que se aseguren sinergias en recursos 
Humanos.

•  se ha completado el proceso de integración de la plantilla 
procedente de Banca Cívica y Banco de valencia, con el 100% de 
empleados ubicados en puestos vacantes adecuados a su perfil.

•  todas las personas procedentes de estas entidades han sido 
incluidas en un plan de formación e integración, un proceso de 
evaluación por competencias y un programa de retos ligado a 
retribución variable.
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Excelencia en el servicio •  mejorar el sistema de gestión de las reclamaciones y disminuir el 
tiempo de respuesta (-20%).

•  Se ha rediseñado el Servicio de Atención al Cliente y se ha 
iniciado la puesta en marcha de la gestión integral de las 
reclamaciones (se consolidará en 2014). El tiempo de respuesta 
ha disminuido en un 10%. 

•  seguimiento de los indicadores de calidad y de los planes de 
mejora asociados: creación de la función de coordinador de calidad 
en cada dirección territorial.

•  se ha nombrado un director de calidad para cada dirección 
territorial y se han emprendido diversas acciones como: 
-     Creación de un plan de visitas a oficinas con índice de 

calidad no satisfactorio.
-     Definición de un protocolo de comunicación al cliente de 

cambio de su gestor.
-    desarrollo de alertas para diagnosticar puntos de mejora en 

la calidad de servicio.
-    Contacto con las plataformas de clientes y asociaciones de 

consumidores.

•  en banca personalizada, avanzar hacia una gestión más global 
e integradora con vistas a proporcionar a los clientes las mejores 
soluciones, el mejor servicio y premiar su fidelidad.

•  Se han seguido impulsando los programas de fidelización como  
multiestrella o Club ahora, ofreciéndoles descuentos según el 
nivel de productos contratados y paquetes con ventajas. además, 
se han multiplicado los puntos canjeables por regalos (Puntos 
estrella) para los clientes vinculados.  
Como resultado de la actividad comercial, se ha incrementado 
el porcentaje de clientes con mayor número de productos 
contratados. 
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Oferta comercial sostenible •  desarrollar nuevos productos con un marcado componente 
ambiental para nuevos colectivos de clientes.

•  En 2013, se ha ampliado la oferta de financiación para 
clientes del sector agrario cuyo destino sean las inversiones 
sostenibles. en la oferta se incluyen el ecopréstamo agrario, el 
ecoagroinversión, el ecoLising y el ecomicrocréditos negocio.

•  seguir incrementando patrimonio en inversión socialmente 
responsable y la oferta de fondos de inversión con carácter ético.

•  se ha incrementado un 147% el volumen de patrimonio del 
MicroBank Fondo Ético (hasta alcanzar los 11,63 millones de 
euros) y se ha lanzado el microBank fondo ecológico, con un 
volumen de patrimonio superior a 5,2 millones de euros. 

en Caixarenting:
•  Promover o realizar cursos de conducción eficiente y ahorro de 

combustible entre los clientes.
•   se han realizado ocho cursos y eventos de conducción, con 

formación teórica y práctica.

•  seguir incrementando la oferta de vehículos con bajas emisiones 
de Co2.

•   26 de los 46 modelos ofrecidos en campaña durante 2013 
pertenecen a este grupo. 

•  apoyar a la administración de forma activa en cualquier iniciativa 
que suponga el uso de vehículos más respetuosos con el 
medioambiente.

•   CaixaRenting ha lanzado, en el marco de planes oficiales como 
pIve-2 y pIma aire, una nueva línea de 100 millones de euros 
(a través de operaciones de leasing) dirigida a profesionales, 
autónomos, pymes y empresas para impulsar la financiación de 
vehículos comerciales ligeros más eficientes. 

Impulso a la banca a 
distancia

•  mantener como prioridad la maximización de la calidad de los 
servicios on-line a disposición de los clientes.

•  se ha reducido el volumen de quejas relativas a cajeros y 
Línea abierta en un 22%, superando el objetivo marcado 
(-20%).

•   se ha mantenido el seguimiento de los diferentes conceptos y 
ratios que evalúa aQmetrix. 

•  Continuar con el proyecto APSIS4all (2011-2013), que trabaja para 
la mejora de la accesibilidad de los cajeros automáticos en distintos 
ámbitos: operativa, movilidad, etc.

•  Se ha diseñado un nuevo Libro de Estilo del Cajero, que a final 
de año se había implantado en 900 terminales en el área de 
Barcelona. 

•  además, se han instalado 971 nuevos cajeros punt groc, que 
facilita el acceso a personas con problemas de movilidad. 
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Acercar la Obra Social 
”la Caixa” al cliente

•  potenciar el conocimiento por los clientes de la labor realizada 
por la Obra Social ”la Caixa” y el desarrollo de iniciativas para que 
puedan participar en dicha labor.

•  se ha potenciado el programa de microdonativos, que permite 
a los clientes participar con sus donativos en los programas 
gestionados desde la Obra Social ”la Caixa”. Entre otras, han 
podido participar en actividades como la campaña de recogida 
de alimentos.

•  Instalados plafones informativos en todas las oficinas de la red 
que reproducen las principales noticias publicadas sobre la obra 
social en los diarios de cada comunidad autónoma. 

•  puesta en marcha del proyecto Cerca de ti, que detalla las 
acciones que la obra social impulsa en cada territorio para que 
los empleados las puedan difundir entre los clientes.

Accionistas Objetivo para 2013 Avance en 2013 Grado de avance

Fidelización de la
base accionarial
y difusión de las
iniciativas

• Lanzamiento de nuevas iniciativas de fidelización.

•  mejorar el conocimiento que los accionistas tienen de las iniciativas 
dirigidas a ellos.

•  relanzamiento del programa de formación/divulgación a 
accionistas y aumentar la presencia en todo el territorio nacional.

•    Lanzamiento del nuevo programa de ventajas para accionistas 
y del Círculo de accionistas CaixaBank, un programa de 
conferencias.

•    enviadas siete newsletter (1.264.000 envíos) con ventajas 
y novedades y cuatro números de la Revista del Accionista 
(600.000 ejemplares). Además, difusión de las novedades 
relativas a ventajas y formación en la prensa económica y 
general.

•    Lanzamiento del programa aula de formación para accionistas. 
Realizados cursos y conferencias en 17 ciudades españolas con 
más de 1.200 asistentes.

Apoyo a la red
comercial en su
relación con el
accionista

•   Intensificar la información proporcionada a través de los canales 
internos de la entidad y el apoyo a la red comercial para ofrecer un 
mejor servicio (atención e información) al accionista.

•   se ha facilitado semanalmente información a la red comercial  
sobre cotización, resultados, remuneración al accionista, 
iniciativas para el colectivo o novedades corporativas.

•    se han llevado a cabo reuniones telefónicas  y presenciales con 
la red comercial para explicar en cada ocasión los resultados 
trimestrales y las iniciativas de interés para el accionista.

Acercar la Obra
Social ”la Caixa”
al accionista

•    potenciar el conocimiento de la labor realizada por la obra social 
”la Caixa” y el desarrollo de iniciativas para que los accionistas 
puedan tomar parte en dicha labor.

•    se ha invitado a 250 accionistas a 23 eventos  y exposiciones 
organizados por la Obra Social ”la Caixa”, con el objetivo de 
dar a conocer sus iniciativas en temas sociales, culturales y de 
formación.

•    se ha incluido una sección sobre la obra social en todos los 
números de la Revista del Accionista.

•    realización de presentaciones sobre la obra social en las visitas 
de accionistas a la sede social con motivo del programa Conocer 
CaixaBank. 
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Gestión avanzada del
equipo humano

•  asegurar que se genera un sistema de comunicación bilateral e 
impulsar la transmisión de las políticas en todos los ámbitos de la 
entidad.

•   se ha impulsado el nuevo modelo de Liderazgo transformador 
con el objetivo de facilitar la transmisión de las políticas 
y objetivos de la entidad a todos los niveles y ámbitos 
organizativos. el programa se centra en capacitar a los actuales 
directivos para ser motor de cambio y gestores de conocimiento, 
poniendo especial foco en su rol como comunicador, para que 
sean capaces de fomentar la participación y la colaboración de 
las personas.

•  establecer un sistema de mejora permanente y adecuar el sistema 
de gestión para maximizar la eficiencia.

•  CaixaBank posee la certificación europea a la Excelencia en 
el servicio que otorga la fundación efQm tras una exhaustiva 
evaluación de sus procesos internos. este sello, que se renueva 
anualmente, certifica que CaixaBank es una entidad innovadora 
y claramente orientada a la mejora continua en su modelo de 
gestión de personas.

•  Contribuir a la mejora continua de la calidad del servicio, 
escuchando activamente a la plantilla y efectuando un seguimiento 
de sus percepciones, entre otras acciones, mediante la realización 
de una nueva encuesta sobre el clima socio-laboral.

•    se ha implantado un modelo de seguimiento anual del clima 
laboral que alterna encuestas dirigidas a toda la plantilla con 
sondeos dirigidos a una muestra representativa.  
en diciembre de 2013 se lanzó una nueva edición de la 
encuesta general, con una participación del 67% y  un índice de 
satisfacción global del 84%.

•  Mejorar el ratio de eficiencia ajustando la evaluación del 
rendimiento a la contribución de las personas (en los diferentes 
programas de retos).

•  se ha implantado una nueva herramienta de gestión del 
rendimiento con el objetivo de integrar en un mismo proceso 
la evaluación de retos y la evaluación por competencias de los 
empleados. de esta forma se establece una sistemática en el 
proceso de evaluación del rendimiento, que implica al 100% de 
la plantilla, y se facilita el seguimiento de la evaluación tanto al 
colaborador como al mánager.

•  elaborar un cuadro de mando de indicadores de gestión de 
recursos Humanos.

•  Diseñado e implantado el cuadro de mando, que incluye 
indicadores clave de seguimiento mensual.
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Formación y
desarrollo del talento
interno

•  Iniciar la evaluación profesional de los directores de área de 
negocio por parte de los directores de oficina.

•  puesta en marcha del programa valor, que se inicia con 
una evaluación 180o de los directores de oficina hacia sus 
responsables inmediatos, y que es la base para reforzar la 
dinámica relacional entre ambos y para elaborar planes de 
desarrollo conjunto. 

•  formar a los directores en el modelo de liderazgo transformador. •  Campaña de comunicación a todos los colectivos implicados 
para presentar el modelo a través de los diversos canales de 
comunicación internos existentes. 

•  programa de formación on-line incorporado en los itinerarios 
de habilidades, con formación específica para cada colectivo 
implicado.

•  Impulsar el desarrollo del talento interno, fomentando la movilidad 
y reequilibrando los recursos.

•  Iniciada la aplicación de las medidas contempladas en el plan 
de reestructuración de plantilla pactado con la totalidad de 
la representación sindical. Estas medidas (bajas indemnizadas 
voluntarias, excedencias y movilidad geográfica de corta y larga 
distancia) buscan el reequilibrio territorial para ajustar la plantilla 
a las necesidades actuales del negocio. El plan finalizará en 2014.

•  Insistir en la formación de los gestores y directores de oficina para 
conseguir altos niveles de calidad en la atención al cliente.

•  el plan de formación incluye, a través de virtaula, itinerarios 
específicos para los distintos colectivos que incluyen contenidos 
en materia de calidad de servicio. en 2013 se contabilizaron más 
de 1,5 millones de horas de formación. 

A favor de la
conciliación y la
igualdad

•  Renovación del certificado de empresa familiarmente responsable 
(efr).

•  Se ha renovado el certificado  y se ha ascendido a la categoría 
B de la clasificación, que  confiere a CaixaBank la categoría de 
empresa proactiva.

•  renovación del distintivo de igualdad. •  Además de renovar el certificado, la entidad se ha adherido 
también a la nueva red de empresas creada por el ministerio de 
sanidad, servicios sociales e Igualdad.  
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Buenas prácticas •  potenciar la visibilidad del canal de comunicaciones de denuncias y 
consultas del Código ético, a disposición de todos los empleados, 
mediante la intranet de la entidad.

•  el canal se ha publicitado a todos los empleados a través de la 
intranet y es fácilmente accesible a través de cualquiera de los 
cuatro enlaces permanentes que existen en diferentes apartados 
del portal interno.

•  ofrecer una formación obligatoria a todos los empleados de la 
entidad sobre las buenas prácticas en materia de seguridad de la 
información.

•  se ha realizado el curso para toda la plantilla de CaixaBank.

•  publicación del manual de buenas prácticas en materia ambiental 
para concienciar y difundir actuaciones en este ámbito entre la 
plantilla.

•  se ha publicado el manual actualizado, que se ha difundido a 
través de la intranet corporativa y artículos en la revista interna.  

Innovación en el puesto de 
trabajo

•  Continuar impulsando la movilidad de la plantilla a través de 
dispositivos móviles (tabletas y teléfonos inteligentes corporativos) 
y de un entorno virtualizado.

•   se ha desplegado de forma gradual el proyecto de virtualización 
del puesto de trabajo que comprende el despliegue de un 
teléfono inteligente corporativo y de la versión para móvil y 
tableta de las plataformas de trabajo.

•   desarrollar y utilizar aplicaciones para múltiples dispositivos. •   Desarrollo de aplicaciones multiplataforma (para tabletas, 
teléfonos inteligentes corporativos, etc.), alcanzando la casi 
totalidad de las previstas. 

•  Continuar poniendo la información al alcance de todos y permitir 
que las personas no expertas accedan a información relevante 
del negocio sin necesidad de utilizar herramientas de aprendizaje 
difíciles ni intermediarios.

•  Implantación de los conceptos de Big Data en la organización de 
medios, que permiten la captura, almacenamiento y tratamiento 
de los datos con el  objetivo de obtener información para la 
mejora del negocio.

Impulso del voluntariado •   Acercar la Obra Social ”la Caixa” al equipo humano, potenciando 
su conocimiento,  mediante iniciativas para que los empleados 
puedan tomar parte en dicha labor, en especial a través del 
voluntariado.

•  en 2013 se ha potenciado el programa de microdonativos y 
nuevas acciones de voluntariado como la donación de juguetes 
para niños beneficiarios del programa CaixaProinfancia.  
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MicroBank, con la 
comunidad

•  Conceder microcréditos por valor de 257 millones de euros. •  el volumen de microcréditos concedidos ha sido superior a 310 
millones de euros. 

•  superar los 470 millones de euros de cartera viva de microcréditos. •  La cartera viva era de 514,3 millones de euros a finales de 2013, 
lo que supone un incremento del 21% respecto al año anterior. 

•  promover el desarrollo de productos y servicios que contribuyan a 
un desarrollo medioambiental sostenible (líneas eco).

•  se ha lanzado el microBank fondo ecológico y se han concedido 
más de 2,1 millones de euros en ecomicrocréditos para negocios  
y familias. también se ha ampliado la oferta comercial con los 
ecomicrocréditos de movilidad sostenible. 

Programas para 
emprendedores

•  Mantener el número de empresas acompañadas a través del 
premio emprendedorxxI.

•  Como en anteriores ediciones, los premios emprendedorxxI han 
reconocido 40 proyectos emprendedores (17 emprendes y 23 
creces). 

•  Redefinir los contenidos de los programas de creación y aceleración 
de empresas para actualizarlos a las necesidades actuales de los 
emprendedores en los distintos sectores.

•  El contenido no se ha revisado. Se han unificado los calendarios 
de los  tres programas sectoriales para lograr un mayor 
aprovechamiento de los contenidos y el profesorado y reforzar 
las oportunidades de networking y sinergias entre los distintos 
proyectos. 

•  mantener el apoyo a las empresas participadas e invertir en 
proyectos de las tecnologías de la información, las ciencias de la 
vida y de las empresas que operan en el ámbito industrial o de la 
sostenibilidad.

•  11 start-ups de las áreas de ciencias de la vida, tecnologías 
digitales e industriales han sido participadas desde los vehículos 
sectoriales.  

•  seguir invirtiendo, al mismo ritmo que se viene haciendo, desde 
Caixa Capital micro.

•  Caixa Capital micro ha invertido en 32 empresas en fase semilla, 
con un volumen de 13 millones  de euros. 

Eficiencia en la gestión de 
proveedores

•  poner el portal de proveedores a disposición de todo el grupo, y 
por tanto de todos los proveedores, de forma que sustituya por 
completo al programa actual.

•  puesta en marcha del portal. 
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Compromiso con la 
sostenibilidad

Continuar mejorando la eficiencia ambiental de la entidad:
•  reducción consumo de papel: 2,5%. •  no se ha alcanzado el objetivo marcado y se han pospuesto los 

proyectos para conseguirlo en 2014. 

•  reducción generación de residuos generales: 2,5%. •  el objetivo no se ha cumplido y los proyectos para su consecución 
se han pospuesto para 2014. 

•  reducción del consumo energético: 3%. •  el consumo eléctrico, a pesar de la incorporación durante todo 
el año de la red de oficinas provenientes de Banca Cívica, se ha 
reducido un 3% (sin considerar la incorporación de Banco de 
valencia). 

•  mejora en el control de consumo de agua. •  puesta en marcha de una aplicación para el control del consumo 
de agua en unas 500 oficinas de la zona metropolitana de 
Barcelona.

•  sensibilización en la generación de Co2 asociada a viajes. •  Introducción de mejoras en la herramienta interna de reserva 
de viajes, que incorpora mensajes de sensibilización ambiental y 
datos sobre las emisiones de Co2 generadas. 

•  Compensar el impacto de las emisiones de Co2 de los servicios 
Centrales o, en su defecto, de cinco grandes actos institucionales.

•  en 2014 se compensarán las 658 t de Co2 emitidas a través de la 
participación en el desarrollo de una instalación de energía eólica 
en Colombia.

CompromIsos para 2013

retos 2014
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[7.2 Retos 2014]

En el marco del Plan Estratégico 2011-2014, CaixaBank se ha marcado nueve retos estratégicos (véase apartado 3.2 “Plan Estratégico 2011-2014”). Para alcanzarlos, y con el 
objetivo de marcar la diferencia y ser sostenibles a largo plazo, la entidad mantiene su apuesta por la calidad en el servicio y una actitud de mejora continua. Los siguientes retos, 
en una lista no exhaustiva, se enmarcan en dicho plan y complementan los ya enunciados en los apartados precedentes:

Modelo de negocio y gobierno corporativo

Actividad comercial  

 

•    Impulsar los programas de fidelización de la entidad (para niños, jóvenes, profesionales, gente mayor…), dotándolos de mayor valor añadido e incrementando 
la notoriedad y valoración de los mismos por parte de nuestros clientes.

•    Crear campañas efectivas, memorables y adaptadas a las necesidades del consumidor, que permitan reforzar la labor de la red de oficinas en su gestión 
comercial diaria. 

•    Dentro del ámbito de empresas y negocios, impulsar la comunicación con las empresas y los pequeños negocios, aprovechando los avances tecnológicos y 
dando soporte a los gestores en un nuevo concepto de marketing relacional.

Gestión del riesgo •   Reforzar la gestión del riesgo social y ambiental en las grandes operaciones de financiación de proyectos, a través de la formación de los gestores.

Impulso de la banca a 

distancia y la multicanalidad

•   maximizar  la calidad de los servicios on-line a disposición de los clientes.
•   potenciar la acción comercial a través de los canales electrónicos, y consolidarlos como canal de venta.
•    Incrementar el porcentaje de la operativa realizada a través de los canales electrónicos, tanto a través de Línea Abierta (internet y móvil) como de los cajeros 

automáticos.
•   mantener el liderazgo en los servicios ofrecidos a los clientes a través de Caixamóvil.
•    Impulsar la comunicación con las empresas y los pequeños negocios, aprovechando los avances tecnológicos y dando soporte a los gestores en un nuevo 

concepto de marketing relacional.
•   mejorar los mecanismos de intercambio de información con clientes y colaboradores mediante herramientas que garanticen la seguridad y faciliten su uso.

Buen gobierno •    Ampliar el ámbito de aplicación del canal confidencial para empleados de consultas y denuncias relacionadas con la Política de actuación en materia de 
anticorrupción y con la política y normas internas de conducta del proceso de contribución al euribor.

•   formación on-line obligatoria para toda la plantilla para mejorar el conocimiento del Código ético y la política anticorrupción de la entidad. 

Infraestructura tecnológica y 

organización

•   Impulsar el desarrollo y uso de herramientas de relación virtual para clientes y empleados. 
•   Continuar con el refuerzo de la estructura tecnológica del grupo: 

-  Continuar con el despliegue de la solución tecnológica Big Data, con nuevas herramientas para la gestión y el análisis de la información y la toma de 
decisiones. 

-  Consolidar los Data Mart, almacenes de datos específicos para áreas de negocio que mejoran la accesibilidad a la información y la toma de decisiones 
entre diferentes usuarios. 

-  mejorar la infraestructura de digitalización de documentos. 

Eficiencia en la gestión de los 

proveedores

•    Conseguir que el 80% de los proveedores que facturan al grupo estén incluidos en el nuevo portal de proveedores, para mejorar y avanzar en la gestión 
responsable de la cadena de suministro. 

1-10
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Estructura accionarial  

Fidelización de la base 
accionarial 

•   Crear nuevas iniciativas para todos los accionistas y otras para colectivos específicos (como los jóvenes).
•   Incorporar nuevas ventajas para accionistas. 
•   ampliar el programa aula de formación para accionistas.

Refuerzo de la comunicación  •   mejorar la difusión entre los accionistas de los servicios y ventajas puestas a su disposición. 
•   reforzar los canales de información sobre accionistas: 

-   A través de la aplicación de las ideas y sugerencias de la red de oficinas. 
-   mediante nuevas vías de información: 

•   para el mercado en general 
•   Para la red de oficinas de la entidad
•   para potenciales accionistas, con el objeto de darles a conocer la entidad y sus resultados

Cultura corporativa

Excelencia en el servicio •    Obtener una puntuación de 8,5 en el ISC (Índice de Satisfacción de Clientes) a través, de entre otras acciones, un plan de visitas a aquellas oficinas con 
mayor recorrido de mejora para establecer medidas concretas.

•   promover mejoras en el servicio de atención al Cliente: 
-   resolver de manera efectiva  las reclamaciones, con visión integral y contacto directo con el cliente.
-   Homogeneizar las respuestas a clientes.
-   Incrementar la agilidad en la resolución de las reclamaciones.

•   renovar el sello efQm y el índice interno de calidad del Área de recursos Humanos.
•   seguir reforzando la formación de los profesionales especializados.

Innovación •   Desarrollar un centro que identifique, analice, pruebe y evolucione nuevas soluciones tecnológicas para incorporar a los sistemas de CaixaBank.
•   Continuar potenciando el modelo de innovación abierto a través de las plataformas virtuales existentes como Innova o Inspíranos. 

Proximidad •   Abrir nuevas oficinas con el modelo Insignia y optimizar las herramientas, contenidos e imagen del resto de oficinas de la red.
•   Desarrollar un nuevo modelo comercial con el programa CaixaNegocios, cuya filosofía es que CaixaBank irá a casa del cliente.
•   mantener e impulsar la relación de cercanía con los clientes a través de actividades como los encuentros con empresas clientes. 

Gestión avanzada del
equipo humano

•    renovar el proyecto de cultura organizativa, fomentando las actitudes de las personas que ayuden a alcanzar los retos del plan estratégico de CaixaBank.
•   Implantar un sistema de seguimiento del clima socio-laboral para mejorar los procesos de escucha activa de la plantilla. 
•   Contribuir a la sostenibilidad del negocio a través del plan de reestructuración de plantilla, iniciado en 2013.
•   Contención de los costes laborales para mejorar la ratio de eficiencia. 

Formación y
desarrollo del talento
interno

•   Implantar el programa valor en todos los territorios, para contribuir a la consecución de los resultados de negocio. 
•   fomentar los programas de reconocimiento a las actitudes y a los logros individuales y de equipo.
•   mejorar los conocimientos y habilidades de las personas como ventaja competitiva de la entidad.

Conciliación e
igualdad

•   Alcanzar un 45% de mujeres en puestos directivos (objetivo establecido en el Plan de Igualdad de CaixaBank).
•   dinamizar el sistema de gestión de la igualdad y la conciliación.

CompromIsos para 2013

retos 2014
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Compromiso con las personas y la sociedad

MicroBank •   Conceder microcréditos por valor de 360,6 millones de euros.
•   superar los 600 millones de euros de cartera viva de microcréditos.
•   promover la concesión de microcréditos a jóvenes emprendedores, incrementando en un 25% el importe.

Oferta comercial sostenible •   Impulsar la oferta de productos y servicios con componente ambiental (2014-2015) y la comercialización de los actuales (+10%). 

Compromiso con la comunidad •    Reforzar el voluntariado corporativo de CaixaBank, incrementando la participación e  impulsando nuevas actividades relacionadas con el emprendimiento y 
la cultura financiera.

•    Reforzar la cultura financiera de inversores y consumidores a través de la formación, información y enseñanza de conceptos y productos financieros.
•    abrir a las pymes la posibilidad de participación en la alianza empresarial para la vacunación Infantil y continuar dinamizando la alianza a través de la red de 

oficinas con el apoyo de las áreas de negocio de la entidad. 

Gestión ambiental eficiente •   Reducir el consumo de papel (-2,5%) y de los residuos generales (-2,5%).
•   Reducir el consumo energético (-2%).
•   Impulsar la adopción de buenas prácticas ambientales por parte de los proveedores con ámbito de actuación en los SS. CC. (Barcelona). 
•   Hacer un estudio de las emisiones asociadas a viajes corporativos, valorar las medidas introducidas para su reducción e impulsar nuevas medidas.  

CompromIsos para 2013

retos 2014
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1 [ Resumen de indicadores GRI]

Alcance y materialidad del Informe

este anexo complementa el tercer informe 
integrado de CaixaBank, el Informe Corpo-
rativo Integrado 2013, que ofrece una visión 
panorámica sobre la realidad del banco, su 
modelo de gestión y sus líneas estratégicas. 
Con este objetivo, el documento contiene 
la información legal y económico-financiera 
más relevante y la relativa a aspectos socia-
les, ambientales y de gobierno corporativo. 

alcance

el perímetro del informe comprende a 
CaixaBank y sus empresas dependien-
tes financieras, aseguradoras y de apo-
yo.  asimismo, incorpora la información 
de Banco de valencia después de la fu-
sión por absorción de dicha entidad, que 
se hizo efectiva a principios de julio de 
2013. Cabe destacar que la información 
económica y financiera incluida en el 
presente Informe se ha obtenido de las 
Cuentas Anuales consolidadas del Grupo 
CaixaBank y sociedades dependientes1.

La información de medioambiente y re-
cursos Humanos incluida en los apartados 
“talento” y “Hacía una economía soste-
nible” hace referencia a CaixaBank como 
entidad individual.  

por otro lado, la información contenida 
en las tablas del apartado “resumen de 
indicadores del Informe Corporativo Inte-
grado 2013 de CaixaBank” y situada bajo 
el epígrafe “grupo CaixaBank”, hace 
referencia a CaixaBank como entidad 
individual y a las siguientes filiales y em-
presas participadas: Caixarenting, Caixa 
emprendedorxxI, e-laCaixa, finConsum, 
gds-Cusa, InverCaixa, nuevo microBank, 
promoCaixa, silk aplicaciones, sumasa y 
vidaCaixa2. esta cobertura de empresas 
representa aproximadamente el 98,9%3 
de la totalidad de la plantilla del grupo 
CaixaBank. el 1,1% restante corresponde, 
principalmente, a las empresas depen-
dientes incorporadas al grupo a raíz de la 
fusión con Banca Cívica sobre las que solo 
se ha integrado la información económi-
co-financiera.

Adicionalmente, en la columna “Verifica-
ción” de la tabla de indicadores se especi-
fican las limitaciones en la cobertura o el 
alcance de los mismos.

por último, la información sobre el enfo-
que de gestión de las participaciones en 
grupos bancarios internacionales y otras 
participaciones significativas se puede 
consultar en el apartado 4.1.2 “negocio 
diversificación”4.

1.  Las Cuentas anuales y el Informe de gestión consolidados del ejercicio 2013, junto con el informe de auditoría fechado el 

28 de febrero de 2014, en el que se expresa una opinión favorable, pueden consultarse en la página web de la Comisión 

nacional del mercado de valores.  www.cnmv.es

2. vidaCaixa incluye, dentro de su grupo, a vidaCaixa mediació y agenCaixa, s.a.

3. porcentaje calculado tomando como referencia el número de empleados de cada una de las empresas.

4.  estas empresas publican sus propios informes anuales e informes de responsabilidad corporativa, que se pueden consultar 

en sus páginas web.

resUmen de IndICadores deL grI
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Materialidad

el Informe Corporativo Integrado 2013 
de CaixaBank quiere dar respuesta a 
aquellos temas que interesan a los colec-
tivos y personas con quienes se relaciona 
la entidad y que también son prioritarios 
para CaixaBank. en este sentido, presen-
ta una visión integrada del desempeño 
económico, financiero, social, ambiental 
y de gobierno corporativo de CaixaBank.

para determinar qué temas son relevantes 
para los grupos de interés, se ha llevado a 
cabo un proceso con varias fases, según 
la norma AA1000 de Accountability. en 
primer lugar, y para determinar las mate-
rias de mayor interés general, se identifi-
caron aquellos temas relevantes para el 
conjunto del sector financiero y las ten-
dencias globales en los contenidos de los 
informes anuales de las compañías. Para 
ello, se analizaron las recomendaciones 
de los prescriptores sectoriales y de los de 
responsabilidad corporativa. además, se 
revisaron los informes de otras compa-
ñías del sector financiero, pertenecientes 
a índices de sostenibilidad reconocidos, 
y de aquellas empresas adheridas al pro-
grama piloto del IIRC (Internacional Inte-
grated Reporting Council). 

seguidamente, se analizó el grado de re-
levancia de los temas identificados para la 
sociedad, a partir de su cobertura durante 

el año por parte de medios de comunica-
ción de gran difusión, tanto escritos como 
on-line. el proceso se complementó con 
entrevistas a analistas financieros y exper-
tos en sostenibilidad de distintos sectores 
(ESADE, Cecot, Ethic, UGT, Fidentiis, Mor-
gan stanley, jB Capital, ecodes, robeco 
sam y oekom). asimismo, se consultó, a 
través de encuestas telefónicas u on-line, 
a accionistas, clientes, empleados, orga-
nizaciones de consumidores y entidades 
sociales, obteniendo  más  de 21.000 res-
puestas. 

finalmente, y una vez determinados los 
temas relevantes para los grupos de in-
terés, se evaluó la importancia de cada 
uno de ellos dentro de la estrategia de 
CaixaBank. Con este fin, se revisaron las 
líneas estratégicas de la entidad, la acti-
vidad e iniciativas desarrolladas en 2013 
y los contenidos del Informe Corporativo 
Integrado 2012. además, se llevó a cabo 
un proceso de diálogo interno con las dis-
tintas áreas que participan en la elabora-
ción del informe.

Como resultado del proceso, se identifi-
caron aquellos asuntos prioritarios para 
CaixaBank y sus grupos de interés. poste-
riormente, se elaboró una matriz de ma-
terialidad que clasifica dichos temas rele-
vantes en función de la importancia que 
les dan los grupos de interés y la entidad.
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IMPORTANCIA PARA CAIxABANK

TEMAS RELEVANTES

1  solvencia de la entidad 
2  Cumplimiento normativo 
3  gestión de los riesgos y oportunidades 
4  Calidad de la atención al cliente 
5  acción social 
6  Canales de diálogo con los grupos de interés 
7   Accesibilidad a los servicios financieros (cajeros, 

oficinas, servicios 24 h., atención a la discapaci-
dad) 

8  ética empresarial 
9  valor económico y para el accionista 
10   Innovación en nuevas tecnologías, productos y 

sistemas de comercialización 
11  gobierno corporativo 
12  gestión responsable y sostenible de las compras 
13   formación y desarrollo 
14   prevención de la corrupción y blanqueo de 

capitales
15  modelo de negocio y estrategia corporativa 
16   Consideración de los aspectos sociales y ambien-

tales en las políticas de inversión y financiación 
17   voluntariado corporativo 
18   Información clara y transparente y marketing 

responsable 
19  Creación de empleo 
20  diversidad e igualdad 
21  Educación financiera de los ciudadanos 
22   productos adecuados a las necesidades de 

particulares, emprendedores y empresas 
23  Conciliación laboral 
24  salud y seguridad laboral 
25  gestión del impacto ambiental 

25

12 23
24

20
17

21

19 16

13

22

18

7
6 5

2

9 10 11

3

1

4

8
14

15
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Resumen de Indicadores del Informe Corporativo Integrado 2013. CONTENIDOS GRI G3.1*

1. ESTRATEGIA Y ANÁLISIS PÁG. DEL  INFORME COMENTARIOS

1.1.
declaración del máximo responsable de la toma de decisiones 
de la organización sobre la relevancia de la sostenibilidad para la 
organización y su estrategia

10-11

1.2. descripción de los principales impactos, riesgos y oportunidades 52-62; 177-189

2. PERFIL DE LA ORGANIZACIÓN PÁG. DEL  INFORME COMENTARIOS

2.1. nombre de la organización 223

2.2. principales marcas, productos y/o servicios 65-86 Web comercial del banco  

2.3. estructura operativa de la organización 23; 68 - 78

2.4. Localización de la sede principal de la organización 223

2.5. número de países en los que opera la organización y nombre de 
los países en los que desarrolla actividades significativas o los que 
sean relevantes específicamente con respecto a los aspectos de 
sostenibilidad tratados en la memoria

81 - 85

2.6. naturaleza de la propiedad y forma jurídica 32- 41 Web corporativa 

2.7. mercados servidos
CaixaBank desarrolla su actividad en el mercado español y la práctica totalidad de los 
ingresos y gastos son generados en este mercado. sus mercados servidos abarcan más 
de 13,6 millones de clientes.

2.8. Dimensiones de la organización (empleados, operaciones, ventas 
netas, capitalización total, etc.) 5-9

2.9. Cambios significativos, estructura y propiedad de la organización 10-11; 16

2.10. premios y distinciones
5; 26; 70; 77; 81; 94; 
127

resUmen de IndICadores deL grI

deCLaraCIón de ControL
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*el contenido de este resumen de indicadores  también se considera parte del Informe de progreso de CaixaBank.

  acceso al Memorandum of Understanding entre grI y el pacto mundial de las naciones Unidas en que se detallan las conexiones entre los indicadores y los 10 principios del pacto mundial.

www.lacaixa.es
www.caixabank.com
http://www.unglobalcompact.org/docs/communication_on_progress/Tools_and_Publications/Making_the_Connection_Final.PDF
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3. PARÁMETROS DE LA MEMORIA PÁG. DEL  INFORME COMENTARIOS

3.1. período que cubre la memoria El año natural 2013.

3.2. fecha de la memoria anterior más reciente el Informe Corporativo Integrado 2012 se publicó en abril de 2013.

3.3. Ciclo de presentación de memorias (anual, bienal, etc.) anual.

3.4. punto de contacto 223

3.5.
Proceso de definición del contenido de la memoria (determinación 
de la materialidad, prioridad de los aspectos, identificación de los 
grupos de interés)

191-193
el contenido del presente Informe se basa en las guías de elaboración de memorias, 
suplementos específicos y protocolos técnicos del GRI.

3.6. Cobertura de la memoria 191-193

3.7. Limitaciones del alcance o cobertura de la memoria

191-193 La información contenida en las tablas anexas, que se incluye bajo el epígrafe “grupo 
CaixaBank”, hace referencia a CaixaBank como entidad individual y a un conjunto de 
filiales y empresas participadas. Esta cobertura representa aproximadamente el 98,9% 
de la totalidad de la plantilla del grupo CaixaBank. el 1,1% restante corresponde, 
principalmente, a empresas dependientes incorporadas al grupo a raíz de la fusión con 
Banca Cívica para las cuales solo se ha integrado la información económico-financiera. 
Adicionalmente, en la columna “Verificación” de la tabla de indicadores se especifican 
las limitaciones en la cobertura o el alcance de las mismas.

3.8.

Base para incluir información en el caso de negocios conjuntos, 
filiales, instalaciones arrendadas, actividades subcontratadas y otras 
entidades que puedan afectar negativamente a la comparabilidad 
entre períodos y/o entre organizaciones

respecto a los datos de 2011, y para facilitar la comparabilidad, se facilitan los datos 
de ”la Caixa”, comparables a los de CaixaBank individual. Asimismo, se ha introducido 
la información disponible de las empresas de apoyo del grupo.

3.9.
técnicas de medición de datos, bases de cálculo, hipótesis y 
estimaciones aplicadas. motivos para no aplicar los protocolos de 
Indicadores grI

el contenido del presente Informe se basa en las guías de elaboración de memorias, 
suplementos específicos y protocolos técnicos del GRI.

3.10. descripción del efecto que pueda tener la reformulación de 
información perteneciente a memorias anteriores

no se ha producido dicha reformulación de la información excepto en casos puntuales, 
que se han indicado.

3.11. Cambios significativos en el alcance, la cobertura o los métodos de 
cálculo

16; 80; 100;  104-106; 
138; 149-150; 160; 
164-174

En 2013, se han producido varios cambios no significativos en el alcance del Informe, 
en especial: Banco de valencia ha sido integrado en CaixaBank tras la fusión por 
absorción y Caixa Capital risc ha dejado de pertenecer al grupo CaixaBank.  

3.12. tabla que indica la localización de los contenidos básicos de la 
memoria 4; 194-220

3.13. Política y práctica actual en relación con la solicitud de verificación 
externa de la memoria 222
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4. GOBIERNO, COMPROMISOS Y PARTICIPACIÓN DE LOS GRUPOS 
DE INTERÉS

PÁG. DEL  INFORME COMENTARIOS

4.1. estructura de gobierno de la organización 28-44 más información en el Informe anual de gobierno Corporativo 2013.

4.2. Indicar si el presidente del máximo órgano de gobierno ocupa 
también un cargo ejecutivo 28-44 más información en el Informe anual de gobierno Corporativo 2013.

4.3.
en aquellas organizaciones que tengan estructura directiva unitaria, se 
indicará el número y el sexo de miembros del máximo gobierno que 
sean independientes o no ejecutivos

31-32 más información en el Informe anual de gobierno Corporativo 2013.

4.4. mecanismos de los accionistas y empleados para comunicar 
recomendaciones o indicaciones al máximo órgano de gobierno 28-44 más información en el Informe anual de gobierno Corporativo 2013.

4.5. vínculo entre la retribución de los miembros del máximo órgano y el 
desempeño de la organización 39 más información en el Informe anual de gobierno Corporativo 2013.

4.6. Procedimientos implantados para evitar conflictos de intereses en el 
máximo órgano de gobierno 28-44 más información en el Informe anual de gobierno Corporativo 2013.

4.7. procedimiento de determinación de la composición, capacitación y 
experiencia exigible a los miembros del máximo órgano de gobierno 
y sus comités, incluida cualquier consideración sobre el sexo y otros 
indicadores de diversidad

28-44 más información en el Informe anual de gobierno Corporativo 2013.

4.8. declaración de misión y valores desarrollada internamente, códigos 
de conducta y principios relevantes para el desempeño económico, 
ambiental y social, y el estado de su implementación

3; 13; 43-44; 155 -157 ver la política ambiental en la página de responsabilidad Corporativa de la entidad.

4.9. procedimientos del máximo órgano de gobierno para supervisar la 
identificación y gestión, por parte de la organización, del desempeño 
económico, social y ambiental, así como la adherencia o cumplimiento 
de los estándares acordados a nivel internacional, códigos de 
conducta y principios

28-44 más información en el Informe anual de gobierno Corporativo 2013.

4.10. Procedimientos para evaluar el desempeño propio del máximo órgano 
de gobierno, en especial con respecto al desarrollo económico, 
ambiental y social

28-44 más información en el Informe anual de gobierno Corporativo 2013.

4.11. descripción de cómo la organización ha adoptado un principio de 
precaución

46-51; 136-158;    159-
175

4.12. principios o programas sociales, ambientales y económicos 
desarrollados externamente, así como cualquier otra iniciativa que la 
organización suscriba o apruebe

3; 106-107; 111-134; 
151-153

más información en el apartado de responsabilidad Corporativa de la web corporativa. 
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4. GOBIERNO, COMPROMISOS Y PARTICIPACIÓN DE LOS GRUPOS 
DE INTERÉS

PÁG. DEL  INFORME COMENTARIOS

4.13. principales asociaciones a las que pertenezca y/o entes nacionales e 
internacionales a las que la organización apoya:

· esté presente en los órganos de gobierno

· participe en proyectos o comités

· Proporcione una financiación importante que exceda las 
obligaciones de los socios

· tenga consideraciones estratégicas

3; 94;  111-134

4.14. relación de los grupos de interés que la organización ha incluido 32; 191-193

4.15. Base para la identificación y selección de grupos de interés con los 
que la organización se compromete

24; 26-27; 32; 
191-193

4.16. Participación de los grupos de interés (frecuencia) 23-27; 191-193

4.17. principales preocupaciones y aspectos de interés que hayan surgido a 
través de la participación de los grupos de interés y la forma en la que 
ha respondido la organización a los mismos en la elaboración de la 
memoria

191-193
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Información sobre el enfoque de gestión y/o dirección

DIMENSIÓN ECONÓMICA PÁG. DEL INFORME COMENTARIOS

Desempeño económico 10-11; 160-161

presencia en el mercado 10-11; 81-85

Impacto económico indirecto 120-128

DIMENSIÓN AMBIENTAL PÁG. DEL INFORME COMENTARIOS

materiales ver:  tabla “Indicadores del impacto ambiental”

energía 80; 129-134; 189 ver:  tabla “Indicadores del impacto ambiental” 

agua ver:  tabla “Indicadores del impacto ambiental” 

Biodiversidad ver:  tabla “Indicadores del impacto ambiental” 

emisiones, vertidos y residuos
ver: tabla “Indicadores del impacto ambiental” 

Consultar la política ambiental de CaixaBank, en la web corporativa

productos y servicios 129-130; 180

Cumplimiento normativo 130; 151-153 Consultar la política ambiental de CaixaBank, en la web corporativa 

transporte ver:  tabla “Indicadores del impacto ambiental“

aspectos generales 186; 189 Consultar la política ambiental de CaixaBank, en la web corporativa

DIMENSIÓN SOCIAL. 
PRÁCTICAS LABORALES Y ÉTICA EN EL TRABAJO PÁG. DEL INFORME COMENTARIOS

empleo 104-110

relación empresa/trabajadores 181

salud y seguridad en el trabajo 104-110

formación y educación 104-110

diversidad e igualdad de oportunidades 106-107

remuneración igual para hombres y mujeres 106-107
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DIMENSIÓN SOCIAL
DERECHOS HUMANOS PÁG. DEL INFORME COMENTARIOS

prácticas de inversión y aprovisionamientos
43-44; 133-134;
151-154

más información en el portal de proveedores de CaixaBank

no discriminación 44; 106-107; 183

Libertad de asociación y convenios colectivos 134; 151-154

abolición de la explotación infantil 134 Dado el ámbito de actuación de CaixaBank, no se han identificado actividades ni 
operaciones de riesgo.

prevención del trabajo forzoso y obligatorio 134 Dado el ámbito de actuación de CaixaBank, no se han identificado actividades ni 
operaciones de riesgo.

prácticas de seguridad 93; 134; 151-152

derechos de los indígenas 151-152 Dado el ámbito de actuación de CaixaBank, no se han identificado actividades ni 
operaciones de riesgo.

evaluación 134; 151-152 Dado el ámbito de actuación de CaixaBank, no se han identificado actividades ni 
operaciones de riesgo.

medidas correctivas 134; 151-152 no se han reportado quejas relacionadas con los derechos humanos.

DIMENSIÓN SOCIAL
SOCIEDAD PÁG. DEL INFORME COMENTARIOS

Comunidades locales 102; 117-118; 120-134

Corrupción 43-44; 134; 157 Consultar la política anticorrupción de CaixaBank, disponible en la web corporativa. 

política pública CaixaBank no tiene una política general definida con relación a la participación en el 
desarrollo de políticas públicas o actividades de lobbying.

Comportamiento de competencia desleal

Como consecuencia de la fusión por absorción de Banca Cívica existe una sanción 
administrativa de la Comisión nacional de la Competencia procedente de ejercicios 
anteriores y que actualmente se encuentra recurrida, habiéndose solicitado la anulación 
de dicha sanción.

Cumplimiento normativo 43-44; 136; 155-156
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DIMENSIÓN SOCIAL
RESPONSABILIDAD DE PRODUCTO PÁG. DEL INFORME COMENTARIOS

salud y seguridad del cliente 80; 178

etiquetado de productos y servicios 93; 177

Comunicaciones de marketing 93; 177

privacidad del cliente 155-156

CaixaBank tiene la obligación de proteger al máximo la información personal y privada 
de sus clientes y empleados, tal y como se recoge en su Código ético y en la legislación 
vigente en materia de intimidad, de protección de datos y de secreto bancario. La 
protección de datos y el derecho a la intimidad son considerados en todos los ámbitos 
de gestión de la entidad, que cuenta con estrictas normativas internas y realiza cursos 
de formación específicos para la plantilla. Asimismo, CaixaBank inscribe en el Registro 
General de Protección de Datos todos los ficheros de su responsabilidad con datos de 
carácter personal, y todos los empleados tienen acceso a un documento de seguridad 
que establece las medidas necesarias para garantizar la seguridad de los ficheros con 
datos de carácter personal y de los centros de tratamiento, etc. además, no se permite 
el acceso a la consulta de datos de clientes no estrictamente necesarios para el trabajo 
o, de ser posible y llevarse a cabo, es objeto de sanción, aunque no tenga trascendencia 
exterior.

Cumplimiento normativo 155-156

resUmen de IndICadores deL grI

deCLaraCIón de ControL

Informe de verIfICaCIón

http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013
http://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013


INFORME CORPORATIVO INTEGRADO [2013]  [201]

CaixaBank en 2013

Cartas

nUestra iDentiDaD

GoBierno Corporativo

Líneas estratéGiCas

Cómo entendemos la banCa

Gestión aCtiva de los riesGos 

resultados e informaCión finanCiera

Compromisos 2013 y retos 2014

anexos

Resumen de indicadoRes del GRi

declaRación de contRol

infoRme de veRificación

Indicadores GRI G3.1 y específicos del sector financiero 

indicadores Gri  G3.1

INDICADORES DE DESEMPEñO ECONÓMICO TIPO PÁG. DEL INFORME COMENTARIOS VERIFICACIÓN

eC1

valor económico directo generado y distribuido, 
incluyendo ingresos, costes de explotación, 
retribución a empleados, donaciones y otras 
inversiones en la comunidad, beneficios no 
distribuidos y pagados a proveedores de capital y a 
gobiernos

C 6- 7; 9; 114

ver: tabla  “valor económico generado, distribuido y retenido del grupo CaixaBank”.

Los datos relativos al valor económico generado y distribuido se han obtenido de las 
Cuentas anuales Consolidadas del grupo CaixaBank y sociedades dependientes. el 
desglose por país no es relevante para CaixaBank al ser España su principal país de 
operaciones.  

4

eC2
Consecuencias financieras y otros riesgos y 
oportunidades para las actividades de la organización 
debido al cambio climático

C
CaixaBank considera que el riesgo de impacto es mínimo. se informa públicamente 
sobre los riesgos y oportunidades en el informe del Carbon disclosure project, que 
puede consultarse en la página del Cdp.

4

eC3 Cobertura de las obligaciones de la organización 
debidas a programas de beneficios sociales C

Los compromisos de CaixaBank en este sentido están exteriorizados y se instrumentan 
mediante un plan de pensiones y unas pólizas complementarias contratadas con 
varias compañías de seguros. El plan de pensiones de los empleados de CaixaBank, 
que complementa el sistema público de pensiones (Seguridad Social), es un plan de 
aportación definida mixta (aportación definida para la jubilación y prestación definida 
para la invalidez y defunción). este plan responde a los compromisos de la entidad 
establecidos inicialmente en el acuerdo Laboral sobre previsión social de ”la Caixa” de 
julio de 2000 y que, posteriormente y debido al proceso de reorganización societaria 
del grupo, se plasmaron en el acuerdo Laboral de julio de 2011 a partir del cual se 
transforma el plan de pensiones de ”la Caixa” en un Plan de pensiones de promoción 
conjunta de ”la Caixa” y CaixaBank. 

asimismo, a lo largo de 2013, CaixaBank ha destinado más de 207 millones de 
euros en concepto de beneficios sociales para sus empleados, que incluyen planes de 
salud, ayudas de estudios, seguros de vida y de accidentes y ventajas en condiciones 
financieras. 

Por último, los días que la plantilla disfruta por baja de maternidad (parto único 
o múltiple), paternidad y permiso de lactancia son los legamente establecidos y 
aplicables según los convenios respectivos. En CaixaBank (individual) se incrementan 
hasta los 132, 150 y 23 días respectivamente. asimismo, los empleados de e-laCaixa, 
gds Cusa, microBank, promoCaixa y vidaCaixa disponen de 15 días de baja por 
paternidad.

En CaixaBank, 690 personas se han acogido a alguna excedencia (702 en el Grupo) 
y 630 personas trabajan a tiempo parcial o con reducción de jornada, cifra que 
representa un 2,1% sobre la plantilla (703 personas en el Grupo).

ver nota 24 de las Cuentas anuales Consolidadas 2013.

4
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INDICADORES DE DESEMPEñO ECONÓMICO TIPO PÁG. DEL INFORME COMENTARIOS VERIFICACIÓN

eC4 Ayudas financieras significativas recibidas de 
gobiernos C nota 8 Cuentas anuales Consolidadas 2013. 4

eC5

rango de las relaciones entre el salario inicial 
estándar desglosado por sexo y el salario mínimo 
local en lugares donde se desarrollen operaciones 
significativas

a

El principal país de operaciones de CaixaBank es España: solo cuenta con 56  
empleados (0,19% del total de la plantilla) que trabajan en el extranjero. Todos los 
empleados, con independencia de su destino geográfico, cuentan con retribuciones 
superiores al mínimo legal establecido en cada país. 

4
se informa 

cualitativamente

eC6
política, prácticas y proporción de gasto 
correspondiente a proveedores locales en lugares 
donde se desarrollen operaciones significativas

C 112-113; 134

el 2013, CaixaBank ha presentado un volumen de compras de bienes y servicios de 
1.661 millones de euros, pagados a través de más de 663.900 facturas. el nivel de 
cumplimiento de las condiciones de pago de las mismas fue del 88,5%, dentro del 
plazo máximo legal del total de proveedores. Un 99% del volumen de facturación 
corresponde a los proveedores locales (los que tienen su base de operaciones en 
España, según criterios de CaixaBank).

4

eC7

procedimientos para la contratación local y 
proporción de altos directivos procedentes de la 
comunidad local en lugares donde se desarrollen 
operaciones significativas

C No existen procedimientos específicos para la contratación local de altos directivos. 4

eC8

desarrollo e impacto de las inversiones en 
infraestructuras y los servicios prestados 
principalmente para beneficio público mediante 
compromisos comerciales, pro bono, o en especie

C 120-128 4

eC9
entendimiento y descripción de los impactos 
económicos indirectos significativos, incluyendo el 
alcance de los impactos

a 58; 111-114 4
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INDICADORES DE DESEMPEñO AMBIENTAL TIPO PÁG. DEL INFORME COMENTARIOS VERIFICACIÓN

en1 materiales utilizados, por peso o volumen C ver: tabla “Indicadores del impacto ambiental” 4

en2 porcentaje de los materiales utilizados que son 
materiales valorizados C ver: tabla “Indicadores del impacto ambiental”

4

en3 Consumo directo de energía desglosado por 
fuentes primarias C

ver: tabla “Indicadores del impacto ambiental” 4
no se desglosa por 
fuentes primarias

en4 Consumo indirecto de energía desglosado por 
fuentes primarias C

ver: tabla “Indicadores del impacto ambiental” 4
no se desglosa por 
fuentes primarias

en5 ahorro de energía debido a la conservación y a las 
mejoras en la eficiencia a 80; 186

4
se informa de las 

variaciones globales 
de los consumos

en6

Iniciativas para proporcionar productos y servicios 
eficientes en el consumo de energía o basados 
en energías renovables, y las reducciones en el 
consumo de energía como resultado de dichas 
iniciativas

a
129-130; 151-153; 
180; 186

Los productos y servicios de CaixaBank no están sujetos a requerimientos energéticos.
4

se informa 
cualitativamente

en7
Iniciativas para reducir el consumo indirecto de 
energía y las reducciones logradas con dichas 
iniciativas

a 80; 186

Se controlan los consumos de la red de oficinas y se realizan notificaciones trimestrales 
de los kWh consumidos.  

durante el 2013 se han enviado 23.328 e-mails personalizados en referencia a 
estos consumos y a las buenas prácticas a implantar con el objetivo de disminuirlos. 
También se han realizado 120 contactos telefónicos a las oficinas con consumos 
superiores a la mediana o que han tenido incrementos en el consumo eléctrico. 

4
se informa 

cualitativamente

en8 Captación total de agua por fuentes C

ver: tabla “Indicadores del impacto ambiental”

La totalidad del  agua consumida procede de una única fuente abastecimiento 
municipal.

4

en9 fuentes de agua que han sido afectadas 
significativamente por la captación de agua a el agua que utiliza CaixaBank es siempre de abastecimiento municipal, por lo que no 

se afecta a fuentes de agua ni a hábitats relacionados. 4

en10 porcentaje y volumen total de agua reciclada y 
reutilizada a El volumen de agua reciclada y no reutilizada no es significativo. 4

en11

descripción de terrenos adyacentes o ubicados dentro 
de espacios naturales protegidos o de áreas de alta 
biodiversidad no protegidas. Indíquese la localización 
y el tamaño de terrenos en propiedad, arrendados, o 
que son gestionados, de alto valor en biodiversidad en 
zonas ajenas a áreas protegidas

C Indicador no aplicable ya que CaixaBank no dispone de instalaciones en espacios 
protegidos o en áreas de alta biodiversidad. n.a.
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en12

Descripción de los impactos más significativos en la 
biodiversidad en espacios naturales protegidos o en 
áreas de alta biodiversidad no protegidas, derivados de 
las actividades, productos y servicios en áreas protegidas 
y en áreas de alto valor en biodiversidad en zonas 
ajenas a las áreas protegidas

C Indicador no aplicable, ya que CaixaBank no dispone de instalaciones en espacios 
protegidos o en áreas de alta biodiversidad. n.a.

en13 Hábitats protegidos o restaurados a Indicador no aplicable a las actividades de CaixaBank. n.a.

en14 Estrategias y acciones implantadas y planificadas para 
la gestión de impactos sobre la biodiversidad a El impacto de la organización no es significativo. n.a.

en15 número de especies, desglosadas en función de su peligro 
de extinción, incluidas en la lista roja de la IUCn y en listados 
nacionales y cuyos hábitats se encuentren en áreas afectadas 
por las operaciones según el grado de amenaza de la especie

a

El impacto de la organización no es significativo.

n.a.

en16
emisiones totales, directas e indirectas, de gases de 
efecto invernadero, en peso

C ver: tabla “Indicadores del impacto ambiental”
4

en17 otras emisiones indirectas de gases de efecto 
invernadero, en peso

C ver: tabla “Indicadores del impacto ambiental” 4
se incluyen las 
emisiones por 

viajes corporativos 
en avión, tren y 

vehículo de empresa 
o alquilado.

en18 Iniciativas para reducir las emisiones de gases de 
efecto invernadero y las reducciones logradas a 129-134; 189 4

en19 emisiones de sustancias destructoras de la capa de 
ozono, en peso C CaixaBank no produce emisiones significativas de sustancias destructoras de la capa 

de ozono. n.a.

en20 NO, SO y otras emisiones significativas al aire por 
tipo y peso C Indicador no reportado dado el bajo nivel de consumo de combustibles fósiles de 

CaixaBank. n.a.

en21 vertidos totales de aguas residuales, según su 
naturaleza y destino C Durante 2013, CaixaBank no ha realizado ningún vertido significativo de aguas 

residuales. 4

en22 peso total de residuos gestionados, según tipo y 
método de tratamiento C

ver: tabla “Indicadores del impacto ambiental”

CaixaBank informa sobre los residuos recogidos para su reciclado al considerarse esta 
la vía de eliminación más adecuada por el tipo de actividad de la organización.

4

en23 número total y volumen de los derrames accidentales 
más significativos C Durante 2013 no se ha producido ningún derrame accidental significativo en 

CaixaBank. 4
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en24

peso de los residuos transportados, importados, 
exportados o tratados que se consideran peligrosos 
según la clasificación del Convenio de Basilea, anexos 
I, II, III y vIII y porcentaje de residuos transportados 
internacionalmente

a La producción de residuos peligrosos de CaixaBank no es significativa. n.a.

en25

Identificación, tamaño, estado de protección y 
valor de biodiversidad de recursos hídricos y hábitats 
relacionados, afectados significativamente por vertidos 
de agua y aguas de escorrentía de la organización 
informante.

a Indicador no aplicable a las actividades de CaixaBank. n.a.

en26
Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de 
los productos y servicios, y grado de reducción de 
ese impacto.

C 129-134;151-154
4

se informa 
cualitativamente

en27
porcentaje de productos vendidos, y sus materiales 
de embalaje, que son recuperados al final de su vida 
útil, por categorías de productos.

C
CaixaBank no comercializa productos susceptibles de ser recuperados.

n.a.

en28
Coste de las multas significativas y número de 
sanciones no monetarias por incumplimiento de la 
normativa ambiental.

C
CaixaBank no ha sido objeto de multas o sanciones judiciales relevantes relacionadas 
con el cumplimiento de la normativa ambiental. 4

en29

Impactos ambientales significativos del transporte 
de productos y otros bienes y materiales utilizados 
para las actividades de la organización, así como del 
transporte de personal.

a El transporte de productos de CaixaBank no tiene impactos significativos. 4

en30 desglose por tipo del total de gastos e inversiones 
ambientales a se  considera que el impacto ambiental de la actividad de CaixaBank es mínimo. en 

2013, los gastos e inversiones ambientales no han sido significativos. 4
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prácticas laborales

La1 desglose del colectivo de trabajadores por tipo de 
empleo, por contrato y por región y por sexo

C ver: tabla “desglose del colectivo de trabajadores por género y tipo de contrato”
4

La2
número total de empleados y tasa de nuevas 
contrataciones y rotación media de empleados 
desglosados por grupos de edad, sexo y región

C ver: tabla “número total de empleados y rotación media, desglosados por grupo de 
edad, género y región” 4

La3

Beneficios sociales para los empleados con jornada 
completa, que no se ofrecen a los empleados 
temporales o de media jornada, desglosado por 
ubicaciones significativas de actividad

a

no existen diferencias derivadas de la ubicación de la actividad.

en CaixaBank, no se ofrece plan de pensiones a empleados temporales. para personas 
con este tipo de contrato, en finConsum no se ofrecen seguros de vida ni ventajas 
en condiciones financieras. En GDS-Cusa, no se ofrecen planes de pensiones, ayudas 
de estudios ni ayudas a la sanidad. en silk no se ofrecen estos dos últimos conceptos 
y en sumasa tampoco, como tampoco los seguros de vida. vidaCaixa ofrece los 
mismos beneficios sociales para trabajadores con contrato indefinido que con 
contrato temporal. Cabe señalar que en e-la Caixa, CaixaRenting, Nuevo MicroBank, 
PromoCaixa e InverCaixa todos los empleados tienen contrato indefinido. 

Los trabajadores de media jornada reciben los beneficios proporcionales a la jornada 
trabajada.

4

La15
niveles de reincorporación al trabajo y de retención 
tras la baja por maternidad o paternidad, desglosados 
por sexo

C

En CaixaBank, a lo largo de 2013, 2.095 personas (1.251 mujeres) disfrutaron del 
permiso de maternidad/paternidad. en CaixaBank, salvo petición de excedencia o 
de baja voluntaria, todos los empleados se reincorporan tras la baja por lo que no 
se registran los niveles de reincorporación.  en 2013, 364 personas solicitaron una 
excedencia por cuidado  de personas (familiar, hijos o personas dependientes). En 
todo el Grupo, 2.200 personas (870 hombres) disfrutaron del permiso de maternidad/
paternidad.

4
no se reporta el 

dato de empleados 
que, después de 
12 meses tras su 
reincorporación 
de una baja por 

maternidad/
paternidad, 

continúan en el 
grupo

La4 porcentaje de empleados cubiertos por un convenio 
colectivo C El 100% de los empleados de CaixaBank y sus empresas filiales están cubiertos por el 

Convenio Colectivo que les aplica. 4

La5
Período(s) mínimo(s) de preaviso relativo a cambios 
organizativos, incluyendo si estas notificaciones son 
especificadas en los convenios colectivos

C
el período mínimo de preaviso es el mismo que el establecido con carácter general 
en la legislación laboral común (Estatuto de los Trabajadores y demás legislación 
aplicable), 45 días.

4
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prácticas laborales

La6

porcentaje del total de trabajadores que está 
representado en comités de seguridad y salud 
conjuntos de dirección-empleados, establecidos para 
ayudar a controlar y asesorar sobre programas de 
seguridad y salud en el trabajo

a

CaixaBank cuenta con dos Comités de seguridad y salud Laboral donde están 
representados el 100% de los empleados. El primero es el Comité Único de Seguridad 
y salud Laboral, un comité paritario con representación –a partes iguales– de la 
dirección y los representantes de los trabajadores. asimismo, cuenta con el Comité de 
coordinación de prevención de riesgos laborales. este comité interno está formado por 
representantes de la subdirección general responsable de servicios generales y de las 
Direcciones de Área de Recursos Humanos, Eficiencia y Auditoría. Es el encargado de 
definir, establecer y revisar los objetivos de seguridad y salud de la entidad, además de 
velar por el cumplimiento de la legislación vigente.

4
sólo se informa de 

CaixaBank

La7

tasas de absentismo, enfermedades profesionales, 
días perdidos y número de víctimas mortales 
relacionadas con el trabajo por región y por sexo C

ver: tabla “absentismo, días perdidos relacionados con el trabajo, desglosado por 
género”

La tasa de absentismo en CaixaBank es del 5,59%, un 2,44% por enfermedad común 
(1,54% hombres y 3,37% mujeres) y un 0,03% por accidentes (0,05% hombres y 
0,08% mujeres). 

Respecto al total de accidentes, 379, la comunidad más accidentada es Cataluña, 
con 50, y la que menos son galicia y país vasco-Cantabria, con 4. el 56% de los 
accidentes no requirieron que se solicitase la baja laboral. 

durante el ejercicio, no hubo que lamentar víctimas por accidente laboral. 

no se informa del personal subcontratado de cuya seguridad es responsable 
CaixaBank. 

4
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prácticas laborales

La8

programas de educación, formación, asesoramiento, 
prevención y control de riesgos que se apliquen a los 
trabajadores, a sus familias o a los miembros de la 
comunidad en relación con enfermedades graves

C

el servicio de prevención de riesgos laborales tiene, entre otras funciones, la 
realización de campañas de información en materia preventiva, promoción de la salud 
y hábitos de vida saludables. en 2013 se han puesto a disposición de los empleados, 
a través de la intranet corporativa, cursos sobre prevención de hipertensión arterial, 
intervención de deshabituación tabáquica, prevención de la obesidad, detección 
precoz del cáncer de mama, prevención del dolor de espalda y emergencias médicas. 
además, el departamento de vigilancia de la salud ha realizado 783 reconocimientos 
médicos a la plantilla de CaixaBank. y, a través de adeslas, se han realizado 
reconocimientos médicos generales a 4.949 personas.  

destacar, también, la formación realizada por el colectivo de empleados en materia de 
riesgos laborales, seguridad vial, y de riesgo de atracos. además, hay publicada una 
guía sobre primeros auxilios y en la página web se ofrecen consejos sobre lipoatrofia, 
seguridad vial y automedicación. Cabe destacar que las actividades de CaixaBank 
no comportan un riesgo elevado para la salud de sus trabajadores. Asimismo, en 
2013, 16.688 personas han recibido formación en relación a la prevención de riesgos 
laborales (14.194 en el año 2012). En el Grupo, han sido 16.871 personas.

4

La9 asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos 
formales con sindicatos a

CaixaBank, además del Convenio Colectivo de Cajas de ahorro y entidades 
Financieras de Ahorro, incluye acuerdos internos firmados entre la dirección y los 
sindicatos para la mejora de las condiciones de los trabajadores. La entidad cuenta 
con dos Comités de seguridad y salud Laboral donde están representados el 100% de 
los empleados. El primero es el Comité Único de Seguridad y Salud Laboral, un comité 
paritario con representación –a partes iguales– de la dirección y los representantes 
de los trabajadores. asimismo, cuenta con el Comité de Coordinación de prevención 
de Riesgos Laborales. Desde el año 2010, cuenta además con un Protocolo para la 
prevención, el tratamiento y la eliminación del acoso sexual y Laboral.

4
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prácticas laborales

La10
Promedio de horas de formación al año por 
empleado, desglosado por sexo y por categoría de 
empleado

C 108

Ver: Tabla “Promedio de horas de formación al año por empleado, desglosado por 
categoría de empleado”

En 2013 se han invertido más de 10,2 millones de euros en formación (10,9 millones 
en el grupo) y se han impartido 51,64 horas de formación por persona, que suponen 
51,87 horas  para hombres y 50,87 para mujeres.

4

La11

programas de gestión de habilidades y de formación 
continua que fomenten la empleabilidad de los 
trabajadores y que les apoyen en la gestión del final 
de sus carreras profesionales

a 62; 108

no se informa sobre la formación continua a empleados para apoyarles en la 
gestión del final de sus carreras profesionales. En relación al acuerdo laboral de 
reestructuración de CaixaBank,  se informa a los empleados de las condiciones 
genéricas del mismo y, a través del portal de empleados y del pack documental que se 
les entrega en el momento de la desvinculación, las personas que se pueden acoger 
pueden consultar las condiciones específicas que les aplicarán. En el citado acuerdo 
también se contempla la posibilidad que las personas afectadas puedan beneficiarse 
de un plan de recolocación externa de forma que los candidatos adheridos tengan 
una atención continuada y personalizada durante un período mínimo de 6 meses

4

La12
porcentaje de empleados que reciben evaluaciones 
regulares del desempeño y de desarrollo profesional 
desglosado por sexo

a El 100% de los empleados son evaluados regularmente acerca de su desempeño. 4

La13

Composición de los órganos de gobierno y desglose de 
la plantilla por categoría de empleado, sexo, grupo 
de edad, pertenencia a minorías y otros indicadores 
de diversidad

C 32

ver: tabla “número total de empleados, tasa de nuevas contrataciones y rotación 
media, desglosados por grupos de edad, género y región”

no se registra su pertenencia a minorías, ya que la política de recursos Humanos de la 
entidad se basa en el principio de no discriminación.

4

La14

relación entre el salario base y la remuneración 
de mujeres y hombres, desglosado por categoría 
de empleado, por ubicaciones significativas de 
actividad.

C

Los profesionales de CaixaBank son retribuidos según su nivel profesional y las tareas 
desempeñadas, con independencia de su género u origen. A igualdad de categoría 
y antigüedad, el salario base de hombres y mujeres es el mismo, para todas las 
categorías de la entidad.

en relación a la remuneración, y si bien cada vez más se tiende a un modelo 
retributivo vinculado al desempeño, los cambios de nivel por antigüedad y los trienios 
derivados del Convenio Colectivo provocan todavía diferencias salariales por género 
(antigüedad media: hombres 16 años - mujeres 13 años). Así, el ratio de remuneración 
total hombres versus mujeres es, a nivel directivo, del 103%, a nivel intermedio del 
118% y, para el resto de los empleados, del 126%. en cambio si atendemos a la ratio 
de remuneración total de hombres versus mujeres para empleados menores de 30 
años, el ratio es del 99%. Este cálculo se ha realizado con la mediana.  

4
Información 
cuantitativa 
referente a 
CaixaBank

resUmen de IndICadores deL grI

deCLaraCIón de ControL

Informe de verIfICaCIón

http://twitter.com/home?status=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013
http://www.facebook.com/sharer.php?u=www.CaixaBank.com/informeintegrado2013


INFORME CORPORATIVO INTEGRADO [2013]  [210]

CaixaBank en 2013

Cartas

nUestra iDentiDaD

GoBierno Corporativo

Líneas estratéGiCas

Cómo entendemos la banCa

Gestión aCtiva de los riesGos 

resultados e informaCión finanCiera

Compromisos 2013 y retos 2014

anexos

Resumen de indicadoRes del GRi

declaRación de contRol

infoRme de veRificación

INDICADORES DE DESEMPEñO SOCIAL TIPO PÁG. DEL INFORME COMENTARIOS VERIFICACIÓN

derechos humanos

Hr1

porcentaje y número total de contratos y acuerdos 
de inversión significativos que incluyan cláusulas que 
incorporan preocupaciones en materia de derechos 
humanos o que hayan sido objeto de análisis en 
materia de derechos humanos

C

No hay acuerdos de inversión significativos que incluyan clausulas de Derechos 
Humanos al haberse considerado que no existen riesgos que lo hagan necesario.

4

Hr2

porcentaje de los proveedores, contratistas y otros 
socios comerciales significativos que han sido objeto de 
análisis en materia de derechos humanos, y medidas 
adoptadas como consecuencia

C 44; 111-114 se ofrece el número  de contratistas y proveedores, pero no el porcentaje, ya que no 
se dispone de dicha información. se espera obtenerla a lo largo del ejercicio 2014.

4
Información relativa 

a promoCaixa

Hr3

total de horas de formación de los empleados sobre 
políticas y procedimientos relacionados con aquellos 
aspectos de derechos humanos relevantes para sus 
actividades, incluyendo el porcentaje de empleados 
formados

C 156-157
4

Información relativa 
a CaixaBank

Hr4 número total de incidentes de discriminación y 
medidas correctivas adoptadas C

CaixaBank cuenta con un protocolo para la prevención, tratamiento y eliminación 
del Acoso Sexual y Laboral. Durante el año 2013, y a través de gestoras externas, 
se han realizado un total de dos intervenciones, las dos motivadas por acoso 
laboral. tal y como establece el protocolo, las gestoras han realizado informes de las 
denuncias formales, con el siguiente resultado: una propuesta de inicio de expediente 
informativo, con resultado de archivo de las actuaciones por no resultar acreditados 
los hechos; y una propuesta de recomendación de mejora del conflicto relacional 
existente, mediante la separación de los respectivos entornos laborales. respecto a 
años anteriores, supone un descenso en el número de casos.

4
Información relativa 

a CaixaBank

Hr5

Operaciones y proveedores significativos identificados 
en los que el derecho a libertad de asociación y de 
acogerse a convenios colectivos pueda ser violado 
o pueda correr importantes riesgos, y medidas 
adoptadas para respaldar estos derechos

C 105; 134
En el año 2013 no se han detectado situaciones de riesgo en este sentido, excepto 
en los proveedores de material promocional de asia, los cuales son objeto de análisis 
puntuales.

4

Hr6

Operaciones y proveedores significativos 
identificados que conllevan un riesgo significativo 
de incidentes de explotación infantil, y medidas 
adoptadas para contribuir a la abolición efectiva de 
la explotación infantil

C 134
Dado su ámbito de actuación, en CaixaBank no se han identificado actividades ni 
operaciones de riesgo, excepto en los proveedores de material promocional de asia, 
los cuales son objeto de análisis puntuales.

4

resUmen de IndICadores deL grI
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derechos humanos

Hr7

Operaciones y proveedores significativos 
identificados como de riesgo significativo de ser 
origen de episodios de trabajo forzado u obligatorio, 
y las medidas adoptadas para contribuir a la 
eliminación de todas las formas de trabajo forzado u 
obligatorio

C 134
Dado su ámbito de actuación, en CaixaBank no se han identificado actividades ni 
operaciones de riesgo, excepto en los proveedores de material promocional de asia, 
los cuales son objeto de análisis puntuales.

4

Hr8

porcentaje del personal de seguridad que ha sido 
formado en las políticas o procedimientos de la 
organización en aspectos de derechos humanos 
relevantes para las actividades

a

todos los vigilantes de seguridad son contratados a través de una empresa que ha 
certificado que dichas personas han recibido la formación correspondiente (Prosegur). 4

Información relativa 
a CaixaBank

Hr9
número total de incidentes relacionados con 
violaciones de los derechos de los indígenas y 
medidas adoptadas

a
Dado el ámbito de actuación de CaixaBank, no se han identificado actividades ni 
operaciones de riesgo. n.a.

Hr10
porcentaje y número total de operaciones que han sido 
objeto de revisiones o evaluaciones de impactos en 
materia de derechos humanos

C
Dado el ámbito de actuación de CaixaBank, no se han identificado actividades ni 
operaciones de riesgo. n.a.

Hr11
número de quejas relacionadas con los derechos 
humanos que han sido presentadas, tratadas y 
resueltas mediante mecanismos conciliatorios formales

C 43-44 4

Comunidades locales

so1 
porcentaje de operaciones donde se han implantado 
programas de desarrollo, evaluaciones de impactos y 
participación de la comunidad local

C

111-114; 
117-
134

CaixaBank pertenece al Grupo ”la Caixa”. 

Las inversiones en acción social del grupo se canalizan a través de la obra social 
”la Caixa”, que elabora un Informe anual propio.

http://obrasocial.lacaixa.es/informacioncorporativa/informeanual_es.html

4

fs13 accesibilidad en zonas de baja densidad de población 
o lugares desfavorecidos 100 4

fs14 Iniciativas para mejorar el acceso de los colectivos 
desfavorecidos a los servicios financieros

78; 100-102;  
115-121

4

so9 Operaciones con impactos negativos significativos 
posibles o reales en las comunidades locales C 122-125 4

so10
medidas de prevención y mitigación implantadas en 
operaciones con impactos negativos significativos 
posibles o reales en las comunidades locales

C 122-125 4

resUmen de IndICadores deL grI
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Comunidades locales

so2
porcentaje y número de unidades de negocio 
analizadas con respecto a riesgos relacionados con 
la corrupción

C 155-158

No se dispone de esta información, ya que no se ha realizado un análisis específico. 
en 2013 se actualizó la política anticorrupción de la entidad y, en un futuro, se espera 
analizar el riesgo relacionado.

4
no se informa 

del porcentaje de 
líneas de negocio 

analizadas.

so3 porcentaje de empleados formados en las políticas y 
procedimientos anticorrupción de la organización C 155-158 4

so4 medidas tomadas en respuesta a incidentes de 
corrupción C 155-158

en los casos en los que empleados de la entidad, durante la prestación de servicios, 
incurran en conductas que se puedan tildar de fraude/corrupción, se puede considerar 
que han cometido una falta muy grave de conformidad al convenio colectivo, se les 
puede aplicar algunas de las sanciones previstas en tal texto convencional según la 
casuística específica de cada supuesto. Así, se debería aplicar algunas de las sanciones 
previstas para las faltas muy graves en el apartado 2.3 del artículo 81 del convenio de 
referencia: pérdida total de antigüedad a efectos de ascenso; inhabilitación definitiva 
para ascender de nivel; pérdida de nivel –con descenso al inmediatamente inferior–, 
suspensión de ocupación y sueldo no inferior a tres meses ni superior a seis o despido 
disciplinario.

4
se informa sobre 

las políticas 
existente. 

Información relativa 
a CaixaBank.

so5 posición en las políticas públicas y participación en el 
desarrollo de las mismas y de actividades de lobbying C CaixaBank no tiene una política general definida con relación a la participación en el 

desarrollo de políticas públicas o actividades de lobbying. 4

so6
Valor total de las aportaciones financieras y en especie 
a partidos políticos o a instituciones relacionadas, 
por países

a 155-157 4

so7
número total de acciones por causas relacionadas 
con prácticas monopolísticas y contra la libre 
competencia, y sus resultados

a

Como consecuencia de la fusión por absorción de Banca Cívica existe una sanción 
administrativa de la Comisión nacional de la Competencia procedente de ejercicios 
anteriores y que actualmente se encuentra recurrida, habiéndose solicitado la 
anulación de dicha sanción.

4

so8
Valor monetario de sanciones y multas significativas y 
número total de sanciones no monetarias derivadas 
del incumplimiento de las leyes y regulaciones

C

La junta de andalucía, desestimando entre otras las alegaciones de falta de 
competencia para conocer de materias de mercado de valores así como de falta de 
tipicidad de los hechos, ha impuesto una sanción por importe de 455.000 euros 
a CaixaBank por diversos asuntos que vincula a incumplimientos de normativa 
autonómica de consumidores y usuarios. La sanción ha sido recurrida ante los 
tribunales competentes.

4
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responsabilidad sobre productos

pr1

fases del ciclo de vida de los productos y servicios en 
las que se evalúan, para en su caso ser mejorados, 
los impactos de los mismos en la salud y seguridad de 
los clientes, y porcentaje de categorías de productos y 
servicios significativos sujetos a tales procedimientos 
de evaluación

C 80; 93
4

Información relativa 
a CaixaBank

pr2

número total de incidentes derivados del 
incumplimiento de la regulación legal o de los 
códigos voluntarios relativos a los impactos de los 
productos y servicios en la salud y la seguridad 
durante su ciclo de vida, distribuidos en función del 
tipo de resultado de dichos incidentes

a durante 2013 CaixaBank no ha recibido ninguna sanción en materia de seguridad y 
salud de productos y servicios.

4
Información relativa 

a CaixaBank

pr3

tipos de información sobre los productos y servicios 
que son requeridos por los procedimientos en vigor 
y la normativa, y porcentaje de productos y servicios 
sujetos a tales requerimientos informativos

C 93

CaixaBank aplica la norma MifiD (Markets in Financial Instruments Directive), una 
directiva europea que regula la prestación de servicios de inversión y, por lo tanto, 
afecta directamente a la forma en la que la entidad informa, asesora o vende 
productos financieros a sus clientes o potenciales clientes. 

CaixaBank no opera el etiquetado de productos y servicios.

4
se informa 

cualitativamente.
Información relativa 

a CaixaBank

pr4

número total de incumplimientos de la regulación y 
de los códigos voluntarios relativos a la información 
y al etiquetado de los productos y servicios, 
distribuidos en función del tipo de resultado de 
dichos incidentes

a
Durante 2013 no se ha recibido ninguna sanción significativa o resolución contraria 
ni preavisos por incumplimiento de la regulación legal o de los códigos voluntarios en 
materia de publicidad por información de productos.

4

pr5
prácticas con respecto a la satisfacción del cliente, 
incluyendo los resultados de los estudios de 
satisfacción del cliente

a 89-92; 179
4

Información relativa 
a CaixaBank

pr6

programas de cumplimiento de las leyes o adhesión 
a estándares y códigos voluntarios mencionados 
en comunicaciones de marketing, incluidos la 
publicidad, otras actividades promocionales y los 
patrocinios

C 93 CaixaBank cumple rigurosamente con todas las normativas, estándares y códigos 
voluntarios, relativos al marketing y la comunicación, que le aplican. 4

pr7

número total de incidentes fruto del 
incumplimiento de las regulaciones relativas a 
las comunicaciones de marketing, incluyendo la 
publicidad, la promoción y el patrocinio, distribuidos 
en función del tipo de resultado de dichos 
incidentes

a
Durante 2013 no se ha  producido ningún incidente significativo de ese tipo. 

4
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responsabilidad sobre productos

pr8
número total de reclamaciones debidamente 
fundamentadas en relación con el respeto a la 
privacidad y la fuga de datos personales de clientes

a En 2013, CaixaBank no ha sido objeto de sanciones significativas. 4

pr9

Coste de aquellas multas significativas fruto del 
incumplimiento de la normativa en relación con el 
suministro y el uso de productos y servicios de la 
organización

C

Durante 2013 no se ha recibido ninguna multa significativa en firme fruto del 
incumplimiento de la normativa en relación con el suministro y el uso de productos y 
servicios de la organización. 4

Indicadores específicos del sector financiero

IMPACTO DEL PRODUCTO Y SERVICIO PÁG. DEL INFORME COMENTARIOS VERIFICACIÓN

fs1 políticas con componente medioambiental y social aplicadas a las 
líneas de negocio

119; 120-133;  
151-153

4

fs2 procedimientos para evaluar y proteger las líneas de negocio en cuanto 
a riesgos ambientales y sociales

119; 131-133;  
151-153

4

fs3
procesos para monitorizar la implementación y el cumplimiento 
de los requerimientos ambientales y sociales incluidos en acuerdos y 
transacciones con clientes

132-133; 151-153 4

fs4
procesos para mejorar la competencia de la plantilla a la hora de 
implementar las políticas y procedimientos sociales y ambientales 
aplicables a las líneas de negocio

153
Se ha planificado una jornada formativa relativa a los Principios de Ecuador III 
para los gestores afectados en su aplicación, que tendrá lugar a principios de 
2014. 

4

fs5 Interacciones con clientes, inversores y socios en cuanto a los riesgos 
y oportunidades en temas sociales y de medioambiente

65-74; 81-86; 
120-133; 151-153

4

fs6 Desglose de la cartera para cada línea de negocio, por región específica, 
tamaño (microempresa, pyme, grande) y sector 20; 56-57; 65-74

CaixaBank desarrolla su actividad en el mercado español y la práctica totalidad 
de los ingresos y gastos son generados en este mercado. sus mercados 
servidos abarcan más de 13,6 millones de clientes.

4

fs7
Valor monetario de los productos y servicios diseñados para ofrecer 
un beneficio social específico por cada línea de negocio desglosado 
por objetivos

117-118; 129-130; 
132-133

4

fs8
Valor monetario de los productos y servicios diseñados para ofrecer 
un beneficio medioambiental específico por cada línea de negocio 
desglosado por objetivos

129-130; 132; 180
4

se informa 
cualitativamente
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IMPACTO DEL PRODUCTO Y SERVICIO PÁG. DEL INFORME COMENTARIOS VERIFICACIÓN

fs9
Cobertura y frecuencia de auditorías para evaluar la implementación 
de las políticas medioambientales y sociales y de los procedimientos 
para evaluar el riesgo

151-153

se realizan revisiones con carácter anual con relación a la adecuación de las 
operaciones de financiación a los Principios de Ecuador y al procedimiento 
interno para las operaciones sindicadas.

4
se informa sobre 

los procedimientos 
para la evaluación 

de riesgos

fs10 Porcentaje y número de compañías en la cartera con las que se ha 
interactuado en asuntos sociales o medioambientales 133; 151-153

4
se informa 
del número 
de proyectos 
y volumen de 
operaciones 
sometidos a 
principios de 

ecuador

fs11 porcentaje de activos sujetos a análisis positivo o negativo social o 
ambiental 132-133; 151-153

4
se informa 

cualitativamente

fs12
políticas de voto aplicadas relativas a asuntos sociales o ambientales 
para entidades sobre las cuales la organización tiene derecho a voto 
o asesoren el voto

133

CaixaBank no cuenta con políticas de voto formales relativas a asuntos 
sociales o ambientales. Cabe destacar que en vidaCaixa el 100% de 
las inversiones realizadas por la compañía son analizadas bajo criterios 
ambientales, sociales y de buen gobierno (ASG).

4

fs15 Políticas para el diseño y venta de productos y servicios financieros, 
de manera razonable y justa 13; 93; 155 4

fs16 Iniciativas realizadas para incrementar el nivel de educación financiera 
por tipos de beneficiarios 27; 119

La entidad cuenta con el espacio en internet “aula. formación para 
accionistas”, cuyo objetivo es el de contribuir y difundir el conocimiento de los 
mercados financieros y de bolsa entre los accionistas y la población española. 
asimismo, en la página web corporativa dispone de un espacio con consejos 
generales sobre finanzas y economía, en el marco de la colaboración con el 
programa nacional de Educación Financiera impulsado por el Banco de España 
y la Comisión Nacional del Mercado de Valores (CNMV). 

más información en el apartado de responsabilidad Corporativa, en la web. 
además, CaixaBank colabora en la difusión del programa eduCaixa 
gestionado por la Obra Social ”la Caixa”, que cuenta con módulos específicos 
relativos a la educación financiera dentro del KitCaixa Jóvenes Emprendedores 
y del kitCaixa economía. adicionalmente, más de 800 profesionales del 
grupo colaboran como asesores en el programa de jóvenes emprendedores. 
más información en la web de eduCaixa, donde se puede descargar el 
kitCaixa economía, que las escuelas pueden también tomar en préstamo 
físicamente.

4
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n. a. Indicador no aplicable o poco relevante para las actividades desarrolladas por CaixaBank.
4�Revisado según el alcance especificado por CaixaBank
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EC1 Valor económico generado, distribuido y retenido del Grupo CaixaBank
(Importes en miles de euros) 2012 2013
Valor económico generado 7.690.385,00 6.388.830,00
margen Bruto 6.737.473,00 6.631.756,00
Beneficios de la baja de activos no clasificados como no corrientes en venta 871.888,00 363.377,00
Beneficios / (pérdidas) de activos no corrientes en venta 81.024,00 (606.303)
Valor económico distribuido 2.984.493,00 3.157.368,00
Otros gastos generales de administración (excepto tributos) 760.024,00 897.871,00
gastos de personal 2.426.255,00 3.421.549 (1)

Impuesto sobre beneficios más tributos incluidos en otros gastos generales de administración (252.247,00) (1.162.052,00)
dividendos 50.461(2) 68.391 (3)

Valor económico retenido 4.705.891,00 3.231.462,00

(1) Esta partida de “Gastos de personal” incluye el coste extraordinario de personal, por un importe de 785 millones de euros, asociado al Acuerdo Laboral firmado por CaixaBank el 27 de marzo de 2013, enmarcado en la restructuración que se está 

llevando a cabo con el objetivo de mejorar la eficiencia de los recursos del Grupo mediante su racionalización tras las integraciones de Banca Cívica y Banco de Valencia.   

(2) Este importe de dividendos de 2012 corresponde exclusivamente a la adquisición estimada de derechos de asignación gratuita a los accionistas en el marco del programa Dividendo/Acción. El total de dividendos asociados al ejercicio 2012, incluyendo 

el efectivo pagado a los accionistas y el valor razonable de las acciones a entregar, asciende a 504.270 miles de euros.  

(3) Este importe de dividendos de 2013 corresponde exclusivamente a la adquisición estimada de derechos de asignación gratuita a los accionistas en el marco del programa Dividendo/Acción. El total de dividendos asociados al ejercicio 2013, incluyendo 

el efectivo pagado a los accionistas y el valor razonable de las acciones a entregar, asciende a 991.770 miles de euros.    
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EN16, EN17, EN18. Emisiones de CO2 CaixaBank (1) Grupo 
CaixaBank

2011 2012
2013 (sin Banco 

de Valencia)
2013 2013

Emisiones directas de CO2: Alcance 1
emisiones Co2 de gases de refrigeración (3) 0 8235,0 21.843,0 21.843,0
emisiones Co2 del consumo de gasolina y gasóleo A (flota propia) (3) 1.265,0 1.768,0 1.772,0 1.772,0
emisiones Co2 por consumo de gasóleo C (emergencia SS. CC.) (2) 514,0 77,0 97,0 102,0
Total emisiones de CO2 alcance 1 1.779,0 10.196,0 23.712,0 23.631,0

Emisiones indirectas de CO2: Alcance 2 (4)

emisiones Co2 por consumo eléctrico 52.403,0 62.287,1 54.907,5 61.577,8 119.916,6

emisiones Co2 por consumo eléctrico (evitadas por la compra energía verde) (51.459,7) (53.188,1) (48.102,5) (53.592,8) (53.592,8)

Total emisiones de CO2 alcance 2 943,2 9.099,0 6.805,0 7.985,0 66.323,8

Total emisiones de CO2 alcance 2 por empleado 0,04 0,29 0,27 2,10

Emisiones indirectas de CO2: Alcance 3 (parcial)
emisiones de Co2 derivadas de viajes en avión 1.929,0 2.295,0 2.561,0 3.150,0
emisiones de Co2 derivadas de viajes en tren 328,0 359,0 401,0 504,0
emisiones de Co2 derivadas de viajes en vehículo de empresa o alquilado (5) 1.330,0 1.705,0 1.913,0 2.644,0
Total emisiones de CO2 derivadas de viajes corporativos (alcance 3 parcial) 3.587,0 4.359,0 4.875,0 6.298,0
Emisiones indirectas de CO2 por empleado 0,14 0,14 0,16 0,19

(1) Datos no disponibles para e-la Caixa y PromoCaixa. El consumo eléctrico de Silk Aplicaciones incluye el consumo de los Centros de Proceso de Datos del Grupo.      

(2) Los datos de CaixaBank individual de 2011 y 2012 se han recalculado, sin los consumos de la sede de Madrid, para facilitar la coherencia y comparabilidad de los datos. También afecta al cálculo de emisiones.  

(3) Se han añadido los datos de emisiones derivadas de los gases de refrigeración y el consumo de gasolina y gasóleo de la flota propia de CaixaBank para el año 2012. Información no disponible para el Grupo CaixaBank.   

(4) Emisiones de e-laCaixa y PromoCaixa no incluídas.

(5) Se han recalculado los datos de 2011 y 2012, añadiendo la información de los coches propiedad de CaixaBank.      

EN3, EN4. Consumo de energía CaixaBank
Grupo 

CaixaBank

2011 2012
2013 (sin Banco 

de Valencia)
2013 2013

Energía (consumo directo desglosado por fuentes primarias) (GJ) 
energía eléctrica consumida (1) 650.519,0 679.495,8 658.890,7 671.758,4 1.407.983,8
Energía eléctrica certificada proveniente de fuentes renovables/cogeneración (%) 98,2% 87,4% 88,7% 87,0% 47,7%
Energía eléctrica consumida por empleado 26,11 22,32 22,10 44,65
Gasoil (GJ) (2)

Gasoil consumido (emergencia) (GJ) 6.074,0 904,6 1.182,6 1.243,1
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EN22. Residuos  con tratamiento normativo especial recogidos CaixaBank (1) Grupo 
CaixaBank

2011 2012 2013 2013
Cartuchos de tóner (unidades) 5.897 5.101 5.200 7.678 (2)

Papel y cartón (kg) 228.198 189.819 170.810 202.452(3)

Plástico (kg) 5.048 5.200 3.767 8.262 (4)

(1) Para facilitar la comparación, los datos de 2011 corresponden a ”la Caixa”. Los datos de residuos se refieren únicamente a Servicios Centrales.        

(2) Datos no disponibles para Sumasa        

(3) Datos no disponibles para GDS-Cusa.        

(4) Datos no disponibles para e-laCaixa, FinConsum, Sumasa, CaixaRenting, GDS-Cusa y MicroBank        

LA1. Desglose del colectivo de trabajadores por género y tipo de contrato CaixaBank Grupo CaixaBank
2012 2013 2013

Total Mujeres (%) Total Mujeres (%) Total Mujeres (%)
número total de empleados en plantilla 30.442 49,49% 29.780 50,71% 31.648 50,94%

% empleados con contrato temporal 99,89% 49,49% 99,90% 50,70% 99,81%(1) 50,91%
% empleados con contrato fijo o indefinido ( sobre el total de la plantilla) 99,72% 49,45% 99,80% 50,69% 99,76% 50,88%

Contrato fijo o indefinido a tiempo completo 0,28% 64,29% 0,20% 56,90% 0,24% 65,79%
Contrato fijo o indefinido a tiempo parcial 0,11% 45,45% 0,10% 61,30% 0,19% 59,32%

número de becarios 17 18 45

(1) Considerando el perímetro del informe. Ver anexo 1.

EN1, EN2, EN8. Recursos consumidos CaixaBank(1) Grupo 
CaixaBank

2011 2012 2013 2013
Agua (1): Agua consumida (m3) 70.781 61.812 49.612 68.705(2)

Agua consumida por empleado (m3) 47,2 40,0 31,2 21,3

Papel: Papel consumido (kg) (% papel reciclado sobre el total)
1.706.983 
(99,09%)

1.705.795 
(98,95%)

2.033.063 
(98,85%)

2.074.697 
(97,85%)

Papel consumido por empleado (kg) 69 56 68 66

(1) Datos del consumo de agua referidos a SS. CC.

(2) Datos no disponibles para e-la Caixa, PromoCaixa y la red de oficinas de CaixaBank.

papel en formato dIn-a4.
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Rotación por género 2012 2013(1)

tasa de rotación global 2,11% 6,42%
Indice de rotación media (hombres) 3,17% 9,04%
Indice de rotación media (mujeres) 1,03% 3,87%

(1) Rotación calculada considerando el número total de bajas.

Personas contratadas 2012 2013
Contrataciones totales 6.227(1) 931(2)

Hombres (% sobre total contrataciones) 51,58% 48%
Mujeres (% sobre total contrataciones) 48,42% 52%

Contrataciones mediante proceso de selección 31 44
Hombres (% sobre total contrataciones proceso selección) 54,84% 32%
Mujeres (% sobre total contrataciones proceso selección) 45,16% 68%

(1) Incluye las incorporaciones procedentes de Banca Cívica.

(2) Incluye las incorporaciones procedentes de Banco de Valencia. 

Distribución de empleados por grupos de edad en 2013 Menor de 30 años De 30 a 39 años De 40 a 49 años De 50 a 59 años Mayor de 60 años(1)

Empleados (% sobre el total de la plantilla) 706 (2,37%) 14.255 (47,87%) 9.899 (33,24%) 4.891 (16,42%) 29 (0,10%)
Contrataciones, incluyendo Banca Cívica (% sobre el total de la plantilla) 53 (5,69%) 532 (57,14%) 250 (26,85%) 95 (10,21%) 1 (0,11%)

Contrataciones mediante procesos de selección 12 20 10 2 0
Empleados que han dejado CaixaBank (% sobre el total de bajas) 12(0,63%) 229 (12,08%) 216 (11,39%) 1.393 (73,47%) 46 (2,43%)
índice de rotación media 2,69% 1,66% 2,18% 28,48% 162,07%

 (1) Rotación calculada sobre la plantilla a cierre de ejercicio. La cifra responde al Plan de Reestructuración de CaixaBank. Ver capítulo 4.2.4 “Talento” para más información.  

LA2 LA13. Número total de empleados, tasa de nuevas contrataciones y rotación media, desglosados por grupos de edad, 
género y región

CaixaBank

Distribución de los empleados por región 2011(1) 2012 2013
España 24.861 30.382 29.724
resto de europa 33 33 27
américa del sur 1 3 3
África 12 14 17
asia 8 10 9
Total 24.915 30.442 29.780

(1) Para facilitar la comparación, los datos de 2011 corresponden a ”la Caixa”.
NOTA: Las empresas filiales de CaixaBank no tienen empleados en el extranjero.
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LA7. Absentismo, días perdidos relacionadas con el trabajo por género CaixaBank Grupo CaixaBank
2012 2013 2013

Absentismo por accidentes en el centro de trabajo (1) Total Mujeres Total Mujeres Total Mujeres 
Jornadas perdidas por accidente (días) 5.826 6.892 7.026
número de accidentes 340 399 427
accidentes con baja laboral 140 84 172 122 183 130
     de los cuales in itínere 68,5% 53,5% 50,0%
accidentes sin baja laboral 200 227 244
     de los cuales in itínere 40% 29,1% 27,0%
Absentismo por enfermedad común 
Jornadas perdidas por enfermedad común (días) 223.248 276.541 286.305

LA10. Promedio de horas de formación al año por empleado, desglosado por categoría de empleado CaixaBank
Grupo 

CaixaBank
2011(1) 2012 2013 2013

Personas formadas y horas destinadas a formación 
empleados formados 22.770 29.120 29.621 31.191

Horas de formación (% de horas de formación on-line) 634.493 
(75,06%)

1.607.334 
(90,89%)

1.529.665 
(86,28%)

1.561.974 
(85,18%)

(1) Para facilitar la comparación, los datos de 2011 corresponden a ”la Caixa”.

LA10. Promedio de horas de formación al año por empleado, desglosado por categoría de empleado CaixaBank
Horas de formación por persona y categoría profesional 2011 2012 2013
altos directores 1 1 25
mandos Intermedios 29 29 61
resto empleados 23 23 47

(1) Para facilitar la comparación, los datos de 2011 corresponden a ”la Caixa”.
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		Plan de ayudas (2009-2013): más de 374.300 acciones realizadas*

		Número de acciones		2009		2010		2011		2012		2013

		Carencia 		9,987		13,032		14,362		17,458		15,166

		períodos de espera  		158		88		95		100		64

		moratoria		15,116		10,916		11,147		20,886		23,721

		reestructuración de deudas 		60,139		38,140		35,082		42,364		46,365

		TOTAL		85,400		62,176		60,686		80,808		85,316

		*Número de acciones vigentes y canceladas. Un mismo contrato puede haber sido objeto de diferentes acciones.

		Por tanto, pueden existir duplicidades.
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		Vencimientos de emisiones mayoristas (neto de autocartera)												(Miles de euros)

				2014		2015		2016		2017		> 2017 		Total 

		Cédulas hipotecarias 		7,249,441		5,364,178		5,673,039		3,540,700		14,176,870		36,004,228

		Cédulas territoriales 		0		0		0		0		50,000		50,000

		deuda sénior 		1,051,150		1,286,000		802,000		866,500		843,300		4,848,950

		deuda subordinada y participaciones preferentes 		0		48,600		156,869		0		937,756		1,143,224

		Bonos convertibles 		0		0		594,300		0		0		594,300

		Total 		8,300,591		6,698,778		7,226,207		4,407,200		16,007,926		42,640,702

		Capacidad de emisión de cédulas hipotecarias y territoriales

						(Miles de euros)

				2012		2013

		Cédulas hipotecarias 		3,767,291		885,280

		Cédulas territoriales		1,229,146		1,217,600
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		Cuenta de Pérdidas y Ganancias

		Importes en millones de euros		2013		2012		Var. (%)

		Ingresos financieros 		9,301		9,178		1.3

		Gastos financieros 		-5,346		-5,306		0.7

		Margen de intereses 		3,955		3,872		2.1

		dividendos 		107		228		-53.1

		resultados de entidades valoradas por el método de 		339		581		-41.7

		la participación 

		Comisiones netas 		1,760		1,701		3.5

		Resultados de operaciones financieras y diferencias 		679		455		48.9

		de cambio 

		otros productos y cargas de explotación 		-208		-100		108.3

		Margen bruto 		6,632		6,737		-1.6

		gastos de explotación recurrentes 		-3,947		-3,518		12.2

		gastos de explotación extraordinarios 		-839		-48

		Margen de explotación 		1,846		3,171		-41.8

		Margen de explotación sin costes extraordinarios 		2,685		3,219		-16.6

		Pérdidas por deterioro de activos financieros y otros 		-4,329		-3,942		9.8

		ganancias/pérdidas en baja de activos y otros 		1,770		709		149.7

		Resultado antes de impuestos 		-713		-62

		Impuestos sobre beneficios 		1,208		291

		resultado de minoritarios 		-8		-1

		Resultado consolidado del ejercicio		495		229		116.6

		Resultado de minoritarios		-8		-1

		Resultado atribuido al Grupo		503		230		118.9
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		Balance de situación consolidado del Grupo CaixaBank

								Variación

		Importes en millones de euros		Dic. 2013		Dic. 2012		Absoluta		%

		Caja, bancos centrales, entidades de crédito y renta fija 		57,127		48,694		8,433		17.3

		Créditos sobre clientes netos 		192,255		210,487		-18,232		-8.7

		activos por contratos de seguros 		32,150		28,302		3,848		13.6

		renta variable 		13,440		14,266		-826		-5.8

		activos no corrientes en venta 		6,215		5,274		941		17.8

		activo material e inmaterial 		9,147		8,126		1,021		12.6

		resto de activos 		29,856		33,025		-3,169		-9.6

		Total activo		340,190		348,174		-7,984		-2.3

		Pasivo 		315,857		325,463		-9,606		-3

		entidades de crédito 		41,232		51,311		-10,079		-19.6

		recursos de clientes en balance 		247,635		238,062		9,573		4

		provisiones 		4,321		3,429		892		26

		resto de pasivos 		22,669		32,661		-9,992		-30.6

		patrimonio neto 		24,333		22,711		1,622		7.1

		fondos propios 		23,646		22,793		853		3.7

		 Capital, reservas, prima de emisión y resto 		23,143		22,563		580		2.6

		Resultado atribuido al Grupo 		503		230		273		118.9

		ajustes por valoración 		704		-117		821

		Intereses minoritarios 		-17		35		-52

		Total pasivo y patrimonio neto		340,190		348,174		-7,984		-2.3
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		Crédito a la clientela

								Variación (%)

		Importes en millones de euros		2013		2012		Total		Orgánica (1)

		Créditos a particulares 		117,760		119,249		-1.2		-6.4

		Compra vivienda 		87,508		87,720		-0.2

		Otras finalidades 		30,252		31,529		-4.1

		Créditos a empresas 		79,305		90,651		-12.5		-19.3

		Sectores productivos ex-promotores 		58,667		61,983		-5.3

		promotores 		19,980		26,992		-26

		Filiales inmobiliarias de ”la Caixa” 		658		1,676		-60.7

		Sector Público 		10,166		13,149		-22.7		-25.3

		Total créditos brutos sobre clientes		207,231		223,049		-7.1		-12.8

		(1) Variaciones calculadas aislando el impacto de los

		saldos de balance incorporados de Banco de Valencia

		a 1 de enero de 2013.
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		Recursos totales de clientes

								Variación (%)

		Importes en millones de euros		2013		2012		Total		Orgánica (1)

		Pasivos financieros - Clientela 		216,804		210,132		3.2		-1.7

		Recursos actividad minorista 		168,374		158,889		6

		ahorro a la vista 		80,482		69,204		16.3

		ahorro a plazo 		81,216		76,524		6.1

		Empréstitos (retail) 		3,075		8,819		-65.1

		pasivos subordinados retail 		3,601		4,342		-17.1

		Cesión temporal de activos y periodificadoras 		4,070		2,886		41

		Emisiones institucionales 		44,360		48,357		-8.3

		Pasivos por contratos de seguros 		30,831		27,930		10.4		10.4

		Total recursos de clientes en balance 		247,635		238,062		4		-0.3

		fondos de inversión, carteras y Sicav's 		27,952		22,828		22.4

		planes de pensiones 		16,797		15,759		6.6

		otras cuentas 		11,220		14,279		-21.4

		Total recursos de clientes fuera de balance 		55,969		52,866		5.9		4.9

		Total recursos de clientes		303,604		290,928		4.4		0.6

		Total recursos minoristas 		259,244		242,571		6.9		3.8

		Total recursos mayoristas 		44,360		48,357		-8.3		-15.4

		(1) Variaciones calculadas aislando el impacto de los

		saldos de balance incorporados de Banco de Valencia

		a 1 de enero de 2013
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		Ratio de morosidad por segmentos

				2013		2012		Variación Total

		Créditos a particulares 		5.52%		3.57%		1.95

		Compra vivienda 		4.41%		2.80%		1.61

		Otras finalidades 		8.73%		5.72%		3.01

		Créditos a empresas 		23.06%		17.24%		5.82

		Sectores productivos expromotores 		10.94%		5.96%		4.98

		promotores 		59.39%		44.22%		15.17

		Sector público 		1.84%		0.74%		1.1

		Ratio de morosidad (créditos + avales)		11.66%		8.63%		3.03

		Ratio de morosidad expromotor		6.83%		3.98%		2.85
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		Evolución y principales indicadores de solvencia

		Importes en millones de euros		2013		2012

		Instrumentos Core Capital (1)		23,359		24,261

		deducciones 		-6,670		-6,608

		core capital 		16,689		17,653

		Instrumentos TIER 1 adicional 				90

		deducciones 				-90

		RR.PP. básicos (Tier 1) 		16,689		17,653

		Instrumentos TIER 2 		4,404		4,020

		deducciones 		-2,339		-3,032

		RR.PP. complementarios (Tier 2) 		2,065		988

		RR.PP. computables (Tier Total) 		18,754		18,641

		Activos ponderados por riesgo		129,110		161,200

		Excedente de recursos propios		8,425		5,745

		Ratio Core Capital 		12.90%		11.00%

		Ratio Tier 1 		12.90%		11.00%

		Ratio Tier Total 		14.50%		11.60%

		Importes en millones de euros		2013		2012

		Cap. Principal (CBE 7/2012) y CT1 EBA 		16,689		16,813

		ratio Capital principal / Core Tier 1 eBa 		12.90%		10.40%

		Proforma BIS III		31.12.13

		CET1 Phase-in 		11.20%

		CET1 Fully loaded 		11.70%

		Leverage ratio (2) 		5.50%

		(1) Incluye principalmente fondos propios e intereses minoritarios.

		(2) Calculado como cociente entre Tier 1 BIS III phase-in y exposición, siguiendo criterios publicados por el Comité de Basilea

		de enero de 2014.
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