CaixaBank situa la calidad de servicio como pilar de su
Plan Estratégico y prevé alcanzar una rentabilidad
superior al 12%
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CaixaBank ha presentado hoy su Plan Estratégico 2022-2024 cuyas lineas fundamentales para los
proximos afios son continuar elevando la calidad de servicio a cliente, impulsar € crecimiento del
negocio, fortalecer e liderazgo en el segmento de particulares, convertirse en el primer banco de
mas empresas, y consolidarse como referente en sostenibilidad del mercado europeo.

Con esta nueva hoja de ruta para los proximos gjercicios, CaixaBank pretende generar una
rentabilidad atractiva para los accionistas apoyada en un aumento de los ingresos y unos costes
neutralizados tras la fuerte reduccion acometida en 2022 por la captura de las sinergias tras la
fusion con Bankia.

El presidente de CaixaBank, José Ignacio Goirigolzarri, ha sefialado que el Plan Estratégico ?pone
el foco en el cliente, en desarrollar las mejores propuestas ofreciendo una excelente calidad de
servicio. Con €l lema ?Cerca de nuestros clientes? queremos enfatizar la cercania como la
caracteristica diferencial en laforma de relacionarnos con ellos?.

Para Goirigolzarri, la materializacion de esta hoja de ruta permitira a CaixaBank ?alcanzar tres
objetivos que para nosotros son muy importantes: en primer lugar, ofrecer la mejor propuesta de
valor para nuestros clientes; en segundo lugar, mantener una politica de dividendos atractiva para
los accionistas; y, en tercer lugar, impulsar la transicion energética de las empresas y de la
sociedad para convertir a CaixaBank en un referente en sostenibilidad?.

Por su parte, el consgero delegado, Gonzalo Gortazar, ha destacado que ?nuestros objetivos para
los préximos 3 afios se centran en impulsar el crecimiento de nuestros ingresos, mantener y seguir
potenciando e mejor modelo de relacion omnicanal con nuestros clientes; y consolidar a
CaixaBank como el grupo financiero de referencia en Europa por nuestro compromiso socia y
medioambiental ?.

Para Gortazar, ?gracias a trabajo de una plantilla excepcional, esperamos durante la vida del plan

poder recuperar una rentabilidad del 12%, un retorno que contribuird a poder remunerar
adecuadamente a todos nuestros accionistas, destacando € refuerzo que supondra para la
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Fundacion ?a Caixa? y su capacidad para poder seguir llevando a cabo su imprescindible obra
social?.

Escenario de crecimiento sostenido entre 2022 y 2024

El Plan Estratégico prevé un escenario de crecimiento econdmico sostenido durante 2022-24. En
concreto, €l crecimiento del PIB en Espafia alcanzaria un promedio del 3,4% en los tres afios del
plan y la tasa de paro descenderia gradualmente hasta el 11,5% en 2024. La guerra de Ucrania 'y
sus efectos sobre los precios de la energia y otras materias primas estdn frenando el ritmo de
recuperacion a corto plazo, pero la nueva fase en la que ha entrado la pandemia, |a recuperacion
del turismo extranjero, la normalizacion de las tasas de ahorro y €l despliegue de los programas
NGEU constituyen claros vientos de cola gue se prevé gue impulsaran la actividad econémicay la
demanda de crédito.

En cuanto a los tipos de interés, e Plan ha utilizado la curva de futuros de finales del mes de
marzo para guiar sus previsiones. De acuerdo a dicha curva, que anticipa una normalizacion de la
politica monetaria en los proximos trimestres en respuesta a la altainflacion, € euribor a 12 meses
pasaria de un promedio del -0,5% en 2021 al 1,5-1,6% en 2023-24. L as previsiones para Portugal
son favorables y se espera que € crecimiento econdmico alcance como minimo un promedio del
3% en 2022-24.

Primer Plan Estratégico tras laintegracion de Bankia

Tras el intenso trabajo de los Ultimos afos, CaixaBank afrontara este nuevo Plan Estratégico desde
un excelente punto de partida para seguir creciendo, convertida en la entidad lider del pais, con
mayor escala, mas sencilla y sdlida a nivel de estructura, y con un significativo potencial de
rentabilidad en un contexto de subida de tipos de interés. En € periodo del dltimo Plan
Estratégico, la entidad ha conseguido alcanzar muchos de los objetivos definidos en la visién
2019-2021:

Reforzar e liderazgo en banca minorista en la Peninsula Ibéricac La fusion con Bankia ha
consolidado la posicion de CaixaBank en banca minorista hasta situar el volumen de negocio en
los 973.000 millones a cierre de 2021. En Portugal, se cumplen 5 afios desde la adquisicion de BPI
con un balance muy positivo por su solidez y crecimiento.

Simplificar y reorganizar el Grupo: focalizados en €l negocio core en Espafiay Portugal. Tras la
reduccion de la participacion en activos no estratégicos, como Repsol y Erste Bank, el capital
asignado alas participadas no controladas supone el 2% sobre el total cuando en 2011 alcanzaba el
24%.

Mejorar la fortaleza de balance con un modelo contrastado para competir en todo tipo de
entornos. Se ha reducido € riesgo, reforzado la cobertura, la liquidez y el capital. La solida
posicion de balance ha permitido distribuir una remuneracion ininterrumpida a accionista -con un
dividendo acumulado en el periodo 2011-2021 de 5.900 millones de euros- y una inversion
continua en el negocio.
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Impulso de larentabilidad y morosidad controlada

El banco se hafijado como meta mantener una elevada actividad comercia en créditos (hipotecas,
empresas y consumo) Yy recursos de clientes, y seguir reforzando la solidez financiera para
mantener su liderazgo entre los grandes bancos espariol es.

Los planes de la entidad se materializardn en un impulso de los ingresos que avanzaran a un ritmo
de alrededor del 7% entre 2022 y 2024, gracias a alza que registrarén los ingresos por la actividad
de seguros (+10%) y una evolucion moderada de las comisiones (+2%). Con €llo, el margen de
intereses subird un 8% apoyado en el nuevo entorno de tipos de interés.

Entre otras variables que experimentaran un positivo comportamiento destaca la rentabilidad
(ROTE), que se situara por encima del 12%, lo que supone practicamente duplicar los actuales
niveles. Y todo ello permitira a CaixaBank mejorar de manera consistente su ratio de eficiencia
hasta situarla por debajo del 48%, desde el 58% en que se encontraba a cierre de 2021.

El control de la morosidad es otro de los pilares en los que se asienta el Plan Estratégico de
CaixaBank para los proximos gjercicios. De esta forma, la ratio de morosidad descendera por
debajo del 3% al finalizar €l gercicio 2024.

Solvenciay capacidad para generar capital

Por el lado de la solvencia, CaixaBank tiene como objetivo seguir manteniendo una posicién de
fortaleza'y de liderazgo entre las grandes entidades financieras espafiolas. Durante este periodo, la
entidad tiene como objetivo interno situar €l capital de maxima calidad CET1 en €l rango entre €l
11%y e 12%.

Uno de los objetivos principales de la entidad para este trienio es aplicar una atractiva politica de
remuneracion a los accionistas. Su prevision es generar alrededor de 9.000 millones de capital. En
esta cuantia se incluyen los dividendos (con un payout superior a 50%), la entrega de 1.800
millones correspondientes a plan de recompra de acciones anunciado hoy y el exceso de capital
sobre el 12%.

Esta estrategia de retribucion a los accionistas revierte directamente a la sociedad, dado que €
30% de las cuantias repartidas las ingresa la Fundacion 2a Caixa? -cuyo presupuesto en 2021 fue
de 510 millones-; otro 16% va a parar a Estado, através del FROB, y otro 28% a los alrededor de
646.000 pequefios accionistas a 31 de marzo, que también se veran beneficiados de la fortaleza
financiera de CaixaBank.

Con esta nueva hoja de ruta para los proximos gjercicios, CaixaBank pretende generar una
rentabilidad atractiva para los accionistas apoyada en un aumento de los ingresos core y unos
costes neutralizados tras la fuerte reduccion acometida en 2022 por la captura de las sinergias tras
lafusion con Bankia, 1o que permitirda banco mejorar en eficienciay ofrecer nuevos productos y
servicios adaptados a las necesidades de los clientes.

Tres prioridades estratégicas para estar ?Cerca de nuestros clientes?

Como lema del Plan Estratégico se ha elegido ?Cerca de nuestros clientes? para resaltar la
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centralidad del cliente como un eje primordia del plan, y la cercania como la caracteristica
diferencial en laforma de relacionarnos con los clientes.

El plan se vertebra a través de tres prioridades estratégicas. En primer lugar, incrementar €l
volumen de negocio gracias a ofrecer la mejor propuesta de valor para los clientes; en segundo
lugar, evolucionar € modelo de atencién para que se adapte a méximo a las diferentes
necesidades de cada uno, y en tercer lugar, convertir a CaixaBank en referente en Europa en
sostenibilidad.

El Plan también incorpora dos lineas transversales a las tres prioridades sefiadas. la primera se
refiere a las personas y la cultura, para disponer del meor talento para afrontar los retos
estratégicos del Grupo; y la segunda pone el foco en latecnologiay |os procesos para disponer de
unainfraestructurade IT eficiente, flexibley resiliente.

A partir de estas tres prioridades y las dos lineas transversales, €l nuevo Plan Estratégico reflgjala
aspiracion de CaixaBank a conseguir en 2024 una posicion reforzada en todos los segmentos'y una
excelente experiencia de cliente; avanzar en un modelo de distribucion adaptado a las preferencias
de los clientes; convertirse en un referente en sostenibilidad; ofrecer una rentabilidad atractiva y
una remuneracion competitiva al accionista, y posicionarse como € grupo financiero preferido
paratrabajar.

Crecimiento del negocio: desarrollar lamejor propuesta de valor

En Espafia, € Plan Estratégico 2022-2024 plantea fortalecer €l liderazgo en el mercado retail y
aumentar los ingresos elevando la penetracion de productos y servicios de la base de clientes y
evolucionando la oferta para dar un salto cualitativo y cuantitativo en la construccion de las
experiencias de los clientes, con e impulso de los ecosistemas especificos como € sénior,
MyHomey Wival.

La entidad seguira evolucionando un modelo de éxito en el que hay oportunidad y recorrido,
especialmente por la capacidad de extender la propuesta de valor a los clientes procedentes de
Bankia, principamente en productos de ahorro a largo plazo y seguros. En estos dos &mbitos, la
entidad parte de una solida posicién para seguir ganando cuota y capturar sinergias, y convertirse
en referente indiscutible en inversion y asesoramiento financiero sostenible.

Por parte de los productos de financiacion, € plan prevé meorar un 50% la nueva produccion de
hipotecas en comparacion con e periodo 2019-2021, mientras que en crédito al consumo el
objetivo es crecer un 30% en la nueva produccion. Por otra parte, en ahorro a largo plazo el
objetivo es mantener e liderazgo y aumentar en 70 puntos basicos la cuota de mercado,
actualmente en el 29,6%.

Ademas, también se ha marcado como objetivo alcanzar € liderazgo en corporate, empresas y
pymes con propuestas de valor especializadas por negocios y sectores, mayor foco en financiacion

del circulante y banca transaccional, y crecimiento del negocio en banca internacional y CIB, con
el objetivo de multiplicar por dos la cartera de crédito internacional .

Model o de atencion: eficiente y adaptado a las preferencias de los clientes
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El objetivo de la entidad consiste en ofrecer la mejor experiencia por cualquier canal, conscientes
de la actual preferencia mayoritaria por la omnicanalidad. EI modelo de atencion ?y los recursos
dedicados a los distintos canales? evoluciona para adaptarse a los cambios de hébitos de los
usuarios.

Para mejorar la experiencia del cliente, el Plan Estratégico prevé seguir priorizando €l modelo de
oficina Store en la red urbana para ofrecer mayor valor a cliente; mantener la presencia y
eficientar la red rural, y potenciar la atencién remota (inTouch) y digital (Now, imagin) para
impulsar la captacion y ventas digitales en retail y empresas.

La capilaridad de CaixaBank -con la mayor red de oficinas del pais- continlia siendo una ventaja
competitiva. El impulso del modelo de oficina urbana Store (que alcanzard ya el 22% afinales de
este afo) y la apuesta por mantener el modelo de AgroBank en el dmbito rural con €l 39% del total
de lared de oficinas (1.466 oficinas en poblaciones de menos de 10.000 habitantes) permitiran ala
entidad responder todavia mejor alas nuevas demandas de | os clientes.

Ademés de acelerar la reconfiguracion de la red de oficinas con una evolucion del modelo de
relacion especializado con el cliente, también se intensificara la oferta del servicio de atencion
remota inTouch de CaixaBank, hasta alcanzar los 4,6 millones de clientes (o que supone cas
duplicar los 2,4 millones de clientes a cierre del gercicio 2021). Se trata de un servicio dirigido a
clientes gque usan preferentemente las nuevas tecnologias para relacionarse con la entidad y
combina el acceso a herramientas digitales con un gestor personal, impulsando la mejora de la
atenciony de la eficiencia.

El Plan también proyecta un nuevo impulso para imagin en una fase de maduracién con impulso
de los ingresos. El banco mobile de CaixaBank que impulsa la fidelizaciéon entre los clientes
jovenes reforzard sus iniciativas clave -ampliacién de oferta y alianzas, con un posicionamiento
diferencial- para seguir aumentando la base de clientes hasta los 4,8 millones (3,7 millones a cierre
de 2021).

La estimacion para finales de 2022 de la distribucion de clientes por modelo de atencion es la
siguiente: 29% omnicanal (gestor presencial y uso activo de canales digitales); 22% gestor remoto;
19% imagin; 18% preferencia fisica exclusivamente; 8% digital 100% (al margen de imagin); y
5% otros colectivos mayoritariamente omnicanal (empresas y otras redes especializadas, Banca
Privada, Instituciones).

Sostenibilidad: referentes en Europa

Las iniciativas en este ambito se centraran en impulsar la transicion energética de las empresas y
del conjunto de la sociedad, mediante, entre otros, € desarrollo de soluciones para particulares con
foco en movilidad y vivienda sostenible, y € fomento de las inversiones con criterios ASG.

En latransicion sostenible, CaixaBank tiene como objetivo movilizar 64.000 millones de euros en

financiacion sostenible, a través del impulso de varias iniciativas centradas en la oferta de
productos, el asesoramiento ASG, la concienciacién y laformacion.
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Ademés, e plan tiene como objetivo liderar €l impacto socia positivo y favorecer la inclusion
financiera, impulsando soluciones de microfinanzas, principalmente a través de MicroBank, y
manteniendo e compromiso con € mundo rural, adaptando los canales de atencion a las
necesidades de | os distintos colectivos de clientes.

En el caso de MicroBank, el objetivo para 2024 supone alcanzar los 3.500 millones de euros en
nueva concesion de financiacion social, un 36% mas que lo dispuesto en el periodo 2019-2021,€l
54% destinado alas familiasy el 46% restante a emprendedores.

Por Ultimo, también promoverd una cultura responsable que sea referencia en gobernanza,
adoptando las mejores précticas en sostenibilidad, reporting y comercializacién responsable.

Latransversalidad de las personas y de latecnologia

El Plan incorpora dos lineas fundamentales destinadas a completar la gecucién de las tres
prioridades estratégicas: por un lado, las personas y la cultura, y, por otro, la tecnologia y los
procesos.

En primer lugar, disponer del mejor talento para afrontar los retos estratégicos del Grupo;
transformar la gestion del modelo de desarrollo de las personas. més proactivo en la capacitacion
de los equipos, con foco en aptitudes criticas (analiticas y estratégicas, tecnoldgicas y digitales); y
seguir fomentando la diversidad y la inclusion, e impulsar nuevas formas de trabajo para crear un
modelo agil.

La segunda linea transversal pone el foco en la tecnologia 'y en los procesos para disponer de una
infraestructurade I T eficiente, flexible y resiliente. Para alcanzar estos objetivos se incrementarala
plantilla de CaixaBank Tech hastalos 1.000 empleados desde los 600 con los que contaba en 2021
y seimpulsara hastae 10% e nimero de empleados con roles de desarrollador.

Entre los beneficios derivados de la transformacion de la infraestructura IT se encuentran, entre
otros, acelerar la transformacion tecnolégica de la entidad, desplegar de forma més &gil,
econdmica y estandar las posibles soluciones o disponer de mayor capacidad para procesar
volUmenes cada vez mayores.

Por su parte, la optimizacion del modelo operativo del banco permitird ayudar a conseguir |os retos
del Plan Estratégico porque tiene como objetivo reducir €l tiempo operativo de termina en
oficinas, reducir los costes operativos en backoffice, reducir e tiempo medio de respuesta al
clientey aumentar laresiliencia operativa.

BPI: mayor énfasis en consolidar el modelo comercial y mejorar larentabilidad

En Portugal, entre las medidas planteadas, destaca la de desarrollar la oferta de productos y
servicios junto con aumentar la venta cruzada, la vinculacion y las ventas por canales digitales; vy,
por otro lado, mejorar la gestion de la rentabilidad por riesgo y segmento, y reforzar el control de
costes.

En este sentido, el objetivo de la filial portuguesa 100% propiedad de CaixaBank se centrard en
mejorar la eficienciay la digitalizacién, mediante la reformulacién de la segmentacion entre redes
especializadas, € refuerzo de la experiencia omnicana o la digitalizacion de las estrategias de
comprade los clientes.
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En relacion con los objetivos financieros de BPI, se plantea un volumen de ingresos que avanzaran
a un ritmo promedio anua de, aproximadamente, un 9%, con una rentabilidad (ROTE) y una
eficencia que convergeran con las del conjunto del grupo.

Comprometidos con la sociedad

El nuevo Plan Estratégico mantiene el compromiso de CaixaBank con la sociedad, con un modelo
de banca unico, con €l objetivo de ofrecer e mejor servicio a cada perfil de cliente para aportar
soluciones en todos los ambitos, promover la inclusiéon financiera y liderar el impacto social
positivo.

En los préximos afos, la entidad mantendra la presencia en la red rural y € compromiso de no
abandonar municipios -aproximadamente 1.466 oficinas rurales, 364 ventanillasy 17 ofimoviles-,
con una ataimplicacion en lacomunidad y un model o de servicio sostenible.

La solidez financiera permitira seguir apoyando a la sociedad mediante diferentes iniciativas, entre
las que destaca MicroBank, entidad lider en microfinanzas en Europa, con 1,2 millones de
operaciones concedidas por un importe de 7.100 millones de euros desde 2007. Por otro lado, en €l
ambito de la vivienda, CaixaBank mantiene 18.724 viviendas en alquiler a cierre de marzo,
alquiladas en un 99% (el 71% en alquiler social).

En colaboracion con la Fundacion ?la Caixa?, CaixaBank sigue reforzando su labor socia
mediante la Obra Social descentralizada y un programa de voluntariado volcado en dar una
respuesta répida a quienes mas lo necesitan, y que tiene como objetivo duplicar el nimero de
voluntarios activos y alcanzar 1os 10.000 hasta 2024. En lo que va de afio, lared de voluntarios de
CaixaBank esta ofreciendo todo su apoyo alos afectados por lainvasion de Ucrania.
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